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ABSTRACT
This research was done to know the influence of Customer Emotion
through the Behavioral Intention with mediation of service satisfaction on the
ArminarekaPerdanaUmrah service of Karanganyar. This research was done by
the business phenomenon.
This research used quantitative research. The data of this research used
primer data with observasion and questioner as the technique of collecting data.
This research used 100 respondents as the sample. The technique sampling of this
research used non probability sampling. This research used hypothesis test with
analysis path and sobbel test.
The result of this research showed that the influence of Customer Emotion
through the Behavioral Intentions with mediation of service satisfaction. The
result of path analysis and sobbel test showed that the influence of service
satisfaction as the mediation of variable between customer emotion and
behavioral intention isup to 0,132487 or the indirect result of this research is up
to 0,132487. The direct result of this research has 0, 627 influence. However, the
conclusion of this research is the direct relation had a positiveinfluence.
The result of this research showed that the direct relation and indirect
relation had the same significant. This means that customer emotion had direct
influence to the behavioral intention by the service satisfaction although the direct
influence was bigger than indirect influence.
Key words : Behavioral Intentions, Customer Emotion and Service
Satisfaction.
13
ABSTRAK
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Customer Emotion
terhadap Behavioral Intention Dengan Mediasi Service Stisfaction Pada jasa
umrah Arminareka Perdana Karanganyar. Penelitian ini didasari dari adanya
fenomena bisnis.
Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah metode
kuantitatif. Data dalam penelitian ini menggunakan data primer dengan
menggunakan teknik pengumpulan data penelitian dan kuisioner. Dalam
penelitian ini, sampel yang digunakan adalah sebnayak 100 responden. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non probability
sampling dan analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji hipotesis
analisis jalur – path analysis dan sobel test.
Berdasarkan analisis data yang dilakukan dalam analisis menunjukkan
bahwa pengaruh Customer Emotion terhadap Behavioral Intentions dengan
mediasi Service Satisfaction. Hasil uji path analysis dan sobel test menunjukkan
bahwa dapat diketahui pengaruh service satisfaction sebagai variabel mediasi
antara customer emotion dan behavioral intention sebesar 0,132487 atau besarnya
hubungan tidak langsung dalam penelitian ini adalah 0,132487. Jika dibandingkan
dengan hubungan langsung memiliki pengaruh 0,627. Maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa hubungan langsung memiliki pengaruh yang positif.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan langsung dan tidak
langsung sama – sama signifikan. Hal ini berarti bahwa customer emotion dapat
berpengaruh secara langsung terhadap behavioral intention. Selain itu juga dapat
berpengaruh secara langsung terhadap behavioral intention melalui service
satisfaction, meskipun lebih besar pengaruh lansung dari pada pengaruh tidak
lansung.
Kata Kunci : Behavioral Intentions, Customer Emotion dan Service Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah
Ibadah umrah merupakan perjalanan yang bernilai sacral dan perjalanan
wisata yang sangat agung. Dimana kaum muslimin mendatangi negeri yang aman
dengan jiwa dan raga untuk bermunajat kepada Tuhan semesta alam. Ibadah
umrah adalah salah satu kegiatan ibadah yang mirip dengan ibadah haji. Dalam
menjalankan ibadah umrah tidak ada ketentuan waktu. Setiap orang bisa
menunaikannya kapan saja.
Indonesia merupakan Negara muslim terbesar didunia, hampir seluruh
penduduk Indonesia adalah muslim. Pada umumnya masyarakat muslim
Indonesia melaksanakan umrah menuju Masjidil Haram di Arab Saudi melalui
travel Umrah atau sebuah jasa biro perjalanan yang khusus menyelenggarakan
jasa perjalanan umrah yang banyak di Indonesia. Jasa biro perjalanan tersebut
menyediakan berbagai fasilitas yang memudahkan jamaah, sehingga konsentrasi
jamaah hanya pada pelaksanaan ibadah umrah saja di Masjidil Haram di Mekkah
dan Madinah.
Jasa biro perjalanan umrah bekerja sama dengan berbagai hotel disekitar
Masjidil Haram, sehingga memudahkan jamaah. Umumnya jasa biro perjalanan
umrah menetapkan beberapa paket dan yang paling minimal adalah 8 sampai 9
hari perjalanan dari Indonesia ke Arab Saudi dan kembali lagi ke Indonesia.
Dalam beberapa tahun ini terjadi peningkatan jumlah biro jasa umrah di
daerah karanganyar. Kemunculan biro jasa umrah yang begitu banyak dan diiringi
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dengan penurunan jumlah jamaah umrah menyebabkan biro jasa umrah masuk
dalam persaingan yang ketat. Dalam menghadapi persaingan yang begitu ketat,
maka biro jasa umrah harus berani memberikan pelayanan unggul dengan biro
jasa umrah lainnya. Pelayanan yang sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
konsumen dapat menimbulkan kepuasan pelanggan, dimana kepuasan pelanggan
menimbulkan pengaruh yang positif terhadap behavioral intentions (Isabella,
2014).
Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan (Sukwadi & Teofilus, 2015)
menunjukkan hasil kualitas layanan memiliki dampak positif terhadap behavioral
intentions. Dengan kata lain semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan tinggi
pula behavioral intention yang dirasakan oleh pelanggan.
Berdasarkan wawancara yang dilakukan peneliti kepada salah satu jamaah
umrah Aminareka Perdana Karanganyar mengatakan bahwa terjadi keterlambatan
pemberangkatan selama satu bulan. Dikarenakan pengunduran jadwal
pemberangkatan sehingga jamaah tidak bisa berangkat sesuai jadwal yang sudah
ditetapkan pada pihak jasa umrah. Sehingga menimbulkan Costumer Emotion
dikarenakan kurangnya Service Satisfaction yang dirasakan pada konsumen.
Berdasarkan data yang diperoleh dari Aminareka Perdana Karanganyar Pada
tahun 2016 jasa biro perjalanan umrah di Karanganyar, menunjukkan bahwa
laporan data perjalanan umrah mengalami kurang stabil pada satu tahun tersebut.
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GAMBAR 1.1
Tingkat Pertumbuhan Jamaah Umrah Aminareka Perdana Karanganyar
Sumber : Biro Umrah Aminareka Perdana Karanganyar, 2015 - 2017
Dari data diatas dapat dilihat dari jumalah data dari tiga tahun terakhir ini
tahun 2016 mengalami penurunan jumlah jamaah pada Aminareka Perdana
Karanganyar. Pada tahun 2017 Aminareka Perdana Karanganyar dari data yang
ada dapat dilihat bahwa terjadi ketidak stabilan pada realisasi target jumlah
jamaah umrah yang dapat dilihat dari data setiap bulannya.
GAMBAR 1.2
Grafik Jumlah Jamaah Aminareka Perdana Karanganyar 2017
Sumber : Biro Umrah Aminareka Perdana Karanganyar, 2017
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Dari data diatas dapat dilihat bahwa setiap bulannya pihak jasa perjalanan
umroh Aminareka Perdana Karanganyar tidak dapat memenuhi realisasi target
jumlah jamaah umrah. Aminareka Perdana di karanganyar menargetkan jumlah
jamaah umrah setiap tahunnya sama sebesar 1.856 per tahun, namun realisasinya
jauh dari target. Karena aminareka perdana karanganyar dalam hal menetapkan
target tidak sesuai dengan yang ditetapkan perusahaan. Jadi, rata- rata jumlah
jamaah umrah Aminareka Pedana Karanganyar di setiap bulan tidak sesuai target
yang ditetapkan.
Meskipun dari pihak Aminareka Perdana Karanganyar sudah melakukan
berbagai strategi pemasaran contohnya dengan adanya paket umrah ramadhan,
discount, paket hemat umrah keluarga dengan memanfaatkan media cetak maupun
media sosial. Namun hal tersebut nyatanya tidak dapat membuat target jumlah
jamaah umrah setiap bulan pada tahun 2017 terpenuhi.
Sedangkan Aminareka Perdana di Solo setiap bulannya memenuhi target
jumlah jamaah umrah. Karena Aminareka Perdana di Solo dalam hal menarget
jumlah jamaah umrah sesuai dengan tahapan penargetan sehingga jumlah jamaah
umrah bisa stabil dan sesuai dengan target. Meskipun dalam hal strategi
pemasaran sama dengan di Karanganyar. Namun hal tersebut dapat membuat
target jumlah jamaah umrah terpenuhi.
Melihat berbagai fenomena akhir-akhir ini terjadi banyak kasus pada biro jasa
perjalanan umrah di Indonesia. Solopos.com (2018), Maraknya kasus penipuan
oleh biro perjalanan umrah menghambat pertumbuhan pasar umrah di solo dan
sekitarnya. Pada saat ini sudah ada empat kasus penipuan umrah yang menyita
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perhatian publik. Selain First Travel, Hannien Tour, juga ada AbuTours and
Travel, dan terakhir PT. Solusi Balad Lumampah (SBL). Di solo, korban
penipuan empat biro umrah itu pun tak sedikit.
Jumlah korban di wilayah kota solo telah mencapai 500 jamaah, tidak
menutup kemungkinnan korban Hannnien Tour akan terus bertambah. Apalagi
tindak kejahatan penipuan dan penggelapan terstruktur, pihak kepolisian berupaya
semaksimal mungkin untuk menyelesaikan kasus ini. Ketua Perpuhi, Her Suprabu,
saat berbincang dengan Solopos.com di ruang kerjanya, Senin (5/2/2018). “ Jika
awalnya kami memprediksi pangsa pasar umrah di solo bisa tumbuh 25%, dengan
makin maraknya kasus penipuan mungkin akan terkoreksi hanya tumbuh 15%”.
Dari berbagai fenomena diatas masyarakat yang ingin berumrah akan butuh
waktu lebih lama lagi untuk memutuskan biro umrah mana yang akan dipilih
untuk bisa berangkat ketanah suci. Dilihat dari permasalahan yang sering terjadi
pada jasa biro perjalanan umrah maka pihak jasa biro umrah aminareka di
karanganyar menerapkan strategi pemasaran dalam meningkatkan service
satisfaction yang berpengaruh secara langsung terhadap behavioral intentions.
Service satisfaction merupakan suatu cara untuk mengetahui seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelangggan atas layanan yang diterima.
Service satisfaction merupakan persepsi pelanggan terhadap keunggulan layanan
tersebut (Wibowo et al., 2013).
Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan (Quality, Kristen, & Japarianto,
n.d. 2006), menunjukkan hasil service satisfaction yang diberikan pada
perusahaan jasa cenderung sama dengan perusahaan jasa lainnya dalam situasi
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persaingan yang cukup ketat ini. Sehingga perusahaan jasa berusaha
meningkatkan service satisfaction yang berpengaruh pada behavioral intentions
dari pengguna jasa tersebut. Behavioral intentions inilah yang menjelaskan bahwa
pelanggan memberikan rekomendasi positif atau negatif kepada sesama pelanggan
atau calon pelanggan yang ingin menggunakan jasa tersebut.
Pelanggan yang puas dengan service satisfaction pada perusahaan jasa
menunjukkan adanya hubungan emosi dan perilaku yang positif terhadap
behavioral intentions. Pelanggan yang mempunyai emosi yang positif lebih
bersedia untuk melakukan penggunaan perusahaan jasa kembali dan cenderung
tidak mencari informasi mengenai perusahaan jasa lainnya (Liang, Lin, & Liang,
2012).
Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengetahui Pengaruh Customer Emotion
terhadap Behavioral Intentions dengan Mediasi Service Satisfaction pada Jasa
Umrah Aminareka Perdana di Karanganyar.
1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka masalah –
masalah yang didefinisikan oleh penulis sebagai berikut:
1. Terjadi penurunan Jumlah Jamaah Umrah Aminareka Perdana
Karanganyar pada tahun 2016.
2. Banyaknya persaingan pada jasa umrah di Karanganyar saat ini
3. Terjadi ketidak stabilan target realisasi dari biro Umrah Aminareka
Predana Karanganyar pada tahun 2017.
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4. Terjadi penurunan pelayanan pada jamaah umrah dikarenakan
keterlambatan pemberangkatan, sehingga menimbulkan emosi yang
dirasakan jamaah umrah yang dapat mempengaruhi niat para jamaah untuk
memutuskan biro travel mana yang dipilih supaya bisa berangkat ketanah
suci.
1.3. Batasan Masalah
Meningat begitu banyak permasalahan yang harus diatasi, perlu adanya
batasan masalah. Berdasarkan identifikasi masalah diatas penelitian memfokuskan
bagaimana pengaruh Customer Emotion tehadap Behavioral Intentions dengan
mediasi Service Satisfation pada jasa umrah di Karanganyar.
1.4. Rumusan Masalah
Berdasarkan Uraian diatas rumusan penelitian ini adalah :
1. Apakah customer emotion dapat mempengaruhi service satisfaction dalam
jasa perjalanan umroh Aminareka Perdana di Karanganyar.
2. Apakah customer emotion dapat mempengaruhi behavioral intentions pada
jasa biro umroh Aminareka Perdana di Karanganyar.
3. Apakah service satisfaction dapat mempengaruhi behavioral intentions
pada jasa biro perjalanan umroh Aminareka Perdana di Karanganyar.
4. Apakah service satisfaction dapat memediasi hubungan antara customer
emotion terhadap behavioral intentions.
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1.5. Tujuan Penelitian
Sesuai dengna penelitian diatas tujuan dari pelnelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh pada customer emotion terhadap
service satisfaction dalam perjalanan umroh Aminareka Perdana di
Karanganyar.
2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh pada customer emotion dapat
mempengaruhi behavioral intention pada jasa biro umroh Aminareka
Perdanan di Karanganyar.
3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh service satisfaction dapat
mempengaruhi behavioral intentions pada jasa perjalanan umroh
Aminareka Perdana di Karanganyar.
4. Untuk mengetahui apakah service satisfactions dapat memediasi hubungan
antara costomer emotion terhadap behavioral intention.
1.6. Manfaat Penelitian
Dengan tercapainya tujuan tersebut, maka penelitian ini diharapkan akan
memberikan manfaat sebagai berikut :
1. Secara Akademik
Sebagai bahan kajian dalam menambah pengetahuan dibidang manajemen
pemasaran khususnya mengenai pengaruh Customer Emotion terhadap
Behavioral Intentions dengan mediasi Service Satisfaction pada jasa yang
lebih komprehensif dengan objek yang lebih luas.
2. Secara Praktis
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Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan bagi
pihak manajemen jasa Umrah Aminareka Perdana di Karanganyar.
3. Bagi penulis
Sarana untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh selama
perkuliahan dengan kenyataan yang ada dilapangan, untuk menambah
pengalaman dibidang penelitian mengenani Pemasaran pada jasa.
1.7. Jadwal Penelitian
Terlampir.
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut :
BAB I : PENDAHULIAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, indentifikasi masalah,
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian.
BAB II : LANDASAN TEORI
Bab ini terdiri dari kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka berfikir
dan hipotesis.
BAB III : METODE PENELITIAN
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Bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah penelitian, metode penelitian,
variabel – variabel, operasional variabel, populasi, dan sampel, data dan
sumber data, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang gambaran umumdan objek penelitian, pengujian, dan
hasil analisis data dan pembahasan analisis data.
BAB V : PENUTUP
Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran – sara.
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN
BAB II
PEMBAHASAN
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2.1. Kajian Teori
2.1.1. Behavioral intentions
Niat perilaku didefinisikan sebagai “sejauh mana seseorang telah
merumuskan rencana untuk melakukan atau tidak melakukan beberapa perilaku di
masa depan yang telah ditentukan (Authors, 2016). Penelitian ini menggunakan
niat perilaku sebagai hasil yang mempengaruhi emosi pelanggan. Bila emosi
pelanggan positif maka akan menguntungkan niat perilaku pada pelanggan,
sedangkan emosi negative memiliki efek yang sebaliknya. Behavioral intentions
menurut (Isabella, 2012) adalah sikap atau perilaku yang ditunjukkan pada
pelanggan setelah melakukan atau menerima layanan.
Ada beberapa elemen behavioral intentions pada pelanggan :
1. Word of mouth communication, yaitu suatu komunikasi yang
dilakukan oleh pelanggan kepada orang lain yang dapat mempengaruhi
orang lain. dalam hal ini pelanggan akan mengatakan hal – hal yang
positif tentang produk/jasa yang sudah digunakan kepada orang lain
dan pelanggan akan merekomendasikan kepada teman atau orang lain.
2. Sensitif pada harga, yaitu suatu kepekaan dari pelanggan terhadap
perubahan harga. Meskipun ada perubahan harga pelanggan tetap
menggunakan produk maupun jasa yang sama dan pelanggan tidak
berpindak pada produk lain yang menawarkan harga yang lebih murah.
3. Repeat Purchasing, yaitu keinginan pelanggan yang bersedia ulang
untuk menggunakan produk maupun jasa yang sama karena pelanggan
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menganggap produk dan jasa tersebut sebagai pilihan utama.
Pelanggan juga akan melakukan penggunaan kembali produk atau jasa
tersebut.
Dalam menghadapi kompetisi persaingan dengan produk dan jasa yang
lain, perusahaan harus mampu memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang
diinginkan oleh pelanggan. Pelanggan yang semakin terpuaskan akan lebih sedikit
mengajukan complain dan lebih cenderung untuk datang kembali. Begitupun
sebaliknya jika konsumen yang tidak puas cenderung kurang berkomitmen dan
pastinya tidak setia terhadap produk tersebut.
Hal yang paling sering diterapkan untuk niat perilaku dimulai dari
anggapan bahwa ketika pelanggan sangat puas dengan produk dan jasa. Pelanggan
akan melanjutkan untuk menggunakan produk dan jasa, dan akan memberikan
pesan positif kepada pelanggan produk dan jasa lainnya. Oleh karena itu, interaksi
antara pelanggan dan penyedia layanan maupun produk merupakan salah satu
faktor utama dalam menentukan kesetiaan pelanggan (Authors, 2016).
Menurut (Quality, Kristen, & Japarianto, 2006) menunjukkan hasil bahwa
Behavioral intentions inilah yang menjelaskan bahwa pelanggan memberikan
rekomendasi positif atau negatif kepada sesama pelanggan atau calon pelanggan
yang ingin menggunakan jasa tersebut.
Indikator pengukur dari Behavioral Intention menurut (Liang, Lin, &
Liang, 2012).
1. Mengatakan hal – hal positif mengenai perusahaan
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2. Merekomendasikan perusahaan kepada konsumen lain
3. Memiliki rasa kesetiaan yang kuat terhadap perusahaan produk dan
jasa
Behavioral Intentions dipengaruhi oleh tiga komponen : sikap seseorang
menuju terciptanya tingkah laku, persepsi tekanan sosial, disebut norma subjektif
dan persepsi control tingkah laku. Behavioral Intentions tercipta melalui proses
pilihan atau keputusan dimana kepercayaan mengenai dua tipe dari konsekuensi
dan norma subjektif dipertimbangkan dan diintegrasikan untuk evaluasi
alternative perilaku pilihan diantara mereka.
Berdasarkan teori yang dikembangkan diatas, dapat disimpulkan bahwa
behavioral intentions adalah suatu indikasi dari bagaimana orang bersedia untuk
mencoba dan seberapa banyak sebuah usaha yang mereka rencanakan untuk
dikerahkan dalam upaya menunjukkan perilaku. Behavioral Intentions adalah
sebuah indikasi seberapa kuat orang berkeinginan untuk mencoba dan seberapa
banyak usaha yang akan mereka kerahkan untuk mejalankan sikap.
2.1.2. Customer Emotion
Emosi adalah suatu keinginan untuk memperoleh suatu kepuasan yang
dirasakan pada konsumen pada suatu produk yang digunakan. Produk yang dapat
menjadi hidup bagi konsumen dan mengunggah perasaan dan emosi konsumen
yang menbetuk hubungan mendalam dan tahan lama, sehingga konsumen berniat
untuk menggunakan produk kembali. Membangun emotion yang tepat atau
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positif adalah investasi terpenting yang bisa dibuat pada suatu perusahaan itu
sendiri (Diponegoro, 2014).
Emosi terdiri dari dua dimensi independen yaitu, kesenangan dan gairah.
Kesenangan disebut sebagai tingkat dimana seseorang merasa bahagia, baik atau
puas dalam suatu situasi. Sedangkan gairah mengacu pada perasaan dimana
seorang individu merasa aktif (Wu, Ai, Yang, Li, & Ai, 2015).
Dalam jurnal Norzalita, (2012) mengatakan bahwa customer emotion
adalah suatu perasaaan yang dialami oleh konsumen pada suatu produk itu sendiri.
Customer emotion adalah suatu perasaaan dimana seseorang merasa baik, gembira
maupun tidak gembira dalam suatu situasi. Pengaruh customer emotion pada
pengalaman konsumsi menentukan tingkat kepuasan pelayanan dan konsumsi
yang dirasakan oleh pelanggan itu sendiri.
Emotion pada konsumen perlu diukur dengan kenyamanan pada pelayanan
yang berikan pada konsumen itu sendiri. Kenyamanan dalam pelayanan yang
diberikan pada konsumen itu sendiri cara yang efektif untuk menentukan tingkat
kepuasan dan niat untuk menggunakan kembali pelayanan itu sendiri.
Penyedia pelayanan saat ini dipandang sebagai peran yang sangat penting
dalam perusahaan jasa maupun non jasa, dalam pelayan itu sendiri membutuhkan
kerja keras untuk menciptakan rasa menyenangkan atau perasaan yang positif
terhadap konsumen. Untuk menghasilkan emosi konsumen yang positif, maka
penyedia pelayanan mampu memberikan tambahan pelayanan pada konsumen dan
mampu membuat pelayanan yang berbeda dengan pesaing (Price, Arnould, &
36
Deibler, 1995). Secara umum ada 3 pendekatan untuk mempelajari emosi dalam
bidang pemasaran : Kategori, dimensi, penilaian kognitif.
a. Pertama, pendekatan kategori ini merupakan pendekatan emosi yang
menunjukkan bahwa respon emosional yang mempengaruhi sikap
konsumen terhadap iklan yang ditawarkan perusahaan.
b. Kedua, pendekatan dimensi ini pendekatan emosi yang
menggambarkan pengalaman pelayanan yang dirasakan kosumen.
Pendekatan dimensi ini mempunyai batas kemampuan dalam
membedakan antara ketidaknyamanan dalam pelayanan dan
kemarahan yang sangat negative pada konsumen.
c. Pendekatan ketiga, penilaian kognitif ini dugunakan untuk
mempelajari emosi konsumsi dan dampaknya pada perilaku pasca
pembelian. Yang artinya bila konsumen merasa nyaman dalam bidang
pelayanan pada suatu produk perusahaan, maka akan timbul emosi dan
perilaku yang positif pada konsumen tersebut.
Dalam penelitian Liang et al., (2012) mengatakan perubahan emosi pada
pelanggan terjadi setiap saat, ketika seorang pelanggan mengalami emosi positif
dalam pelayanan yang diberikan, pelanggan akan mengungkapkan tingkat
kepuasan dan memiliki niat pembelian kembali yang lebih tinggi kepada
perusahaan tersebut dan cenderung menolak penawaran pesaing. Begitupun
sebaliknya bila pelanggan mengalami emosi negative dalam pelayanan yang
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diberikan perusahaan, maka pelanggan akan cenderung memilih penawaran
pelayanan yang diberikan pada pesaing.
Konsumen membeli dan mengkonsumsei produk / jasa bukan sekedar
karena nilai fungsionalnya, namun juga dikarenakan nilai sosial dan emosionalnya.
Dengan kata lain, pembelian dilakukan atas dasar kemampuan produk untuk
menstimulasi dan memuaskan emosi. Baik emosi positif maupun emosi negatif
yang bisa menjadi pengalaman menyenangkan. Emosi juga memainkan peranan
penting dalam tahap purnabeli. Dalam tahap purnabeli konsumen tidak hanya
merasakan kepuasan / ketidakpuasan, namun juga berbagi emosi lainnya, seperti
marah, jengkel, kesal dan sedih (Tjiptono, 2014: 486).
Indikator pengukur dari Customer Emotion menurut (Liang et al., 2012)
1. Gembira Sebagai ungkapan konsumen dari sesuatu / situasi yang
sesuai dengan harapannya dan membuat konsumen merasakan senang
dalam produk dari perusahaan tersebut.
2. Segar
Perasaan yang positif yang dialami para konsumen dalam pelayanan
yang konsumen dan mengungkapkan tingkat kepuasan yang lebih
tinggi.
3. Antusias
Perasaaan yang bersemangat dan aktif dalam meningkatkan perilaku
pembelian pada konsumen pengguna produk / jasa.
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Dalam pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa Customer Emotion
dapat didefinisikan dengan perasaan yang timbul atau yang diarsakan oleh
konsumen terhadap produk maupun jasa apakah perasaan senang, marah, benci,
dan berbahagia terhadap pelayanan yang didapatkannya. Pada dasarnya Customer
Emotions adalah perasaan yang timbul oleh konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan perusahaan jasa maupun non jasa. Dengan adanya layanan yang
menguntungkan, dapat menghasilkan tingkat kesenangan pada seseorang dan jika
kurangnya layanan dapat menyebabkan ketidaksenangan.
2.1.3. Service Satisfaction
Service satisfaction adalah pengalaman yang hanya dapat dievaluasi oleh
pelanggan. Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan itu sendiri merupakan
penilaian yang menyeluruh konsumen atas keunggulan suatu layanan
(Rachmawati, 2012) . Aspek penting dalam kualitas adalah perusahaan harus
dapat menghasilkan produk atau jasa yang dapat memenuhi atau bahkan melebihi
harapan pelanggan. Kualitas juga dapat dijadikan tolak ukur yang sifatnya relatif
dalam menilai sebuah barang dan jasa yang diberikan. Dari sisi lain, kualitas
merupakan sumber yang diperoleh perusahaan dari konsumen mengenai
kesuksesan perusahaan sebagai pelaku bisnis yang dituntut untuk memberikan
kepuasan produk kepada pelanggan.
Menurut Prabowo (2008) mengatakan bahwa kepuasan sebagai perasaaan
yang senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja / hasil suatu produk dan harapan harapan. Pelayanan
39
publik didefinisikan sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokasi
public untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelayanan pada jamaah haji atau
umrah misalnya, yaitu suatu pelayanan yang memenuhi kebutuhan jamaah dengan
bekerjasama dengan instansi terkait yang ditunjukkan oleh pemerintah
(Khoiruddin, Hanafi, & Rozikin, 2013).
Menurut penelitian Jatmiko (2005) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan secara langsung berkaitan dengan kepuasan, loyalitas dan ingatan
pelanggan yang pada akhirnya mampu menghasilkan laba yang tinggi bagi
organisasi. Kepuasan pelayanan mampu meningkatkan kepercayaan dan
keyakinan pada pelanggan untuk menggunakan kembali produk maupun jasa
tersebut.
Kepuasan pelayanan merupakan perasaaan yang dirasakan pelanggan
pada suatu produk maupun jasa. Perusahaan harus memiliki komitmen untuk
selalu memberikan pelayanan yang berkualitas agar mampu menciptakan
kepuasan pelayanan pada konsumen (Arif, 2010). Perusahaan juga perlu untuk
selalu melakukan pengukuran terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan
kepada konsumen untuk menghadapi persaingan yang semakin kompetitif.
Kepuasan pelayanan perlu dikelola secara profesional dengan
memprioritaskan pelayanan kepada pelanggan secara berkelanjutan dan terukur
agar mampu mengetahui kinerja dari produk atau jasa maupun departemen
penyedia pelayanan. Kepuasan pelayanan merupakan hal utama dalam strategi
marketing yang dilakukan oleh perushaan dimana perusahaan harus selalu
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memberikan pelayanan yang berkualitas agar mampu menciptakan kepuasan
pelayanan pada konsumen
Menurut penelitian Wibowo et al (2013) kepuasan pelayanan memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelayanan juga
merupakan cara untuk mengetahui seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima. Upaya untuk meningkatkan
suatu kepuasan pada pelayanan dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Kualitas jasa itu sendiri sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keingginan
pelanggan, (Haryanto et al., 2013).
Terdapat lima kesenjangan yang menyebabkan kegagalan penyampaian
pada kepuasan pelayanan jasa yaitu :
1. Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen mengenai
harapan konsumen.
2. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikasi kualitas pada pelayanan jasa.
3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan jasa yang secara aktual
disampaikan. Hal ini sangat penting bagi perusahaan jasa, dimana penyedia
jasa dalam hal menyampaikan pelayanan kepada konsumen melibatkan
kinerja dan penyampaian cepat dengan kehadiran konsumen.
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4. Kesenjangan antara minat penyampaian jasa dan apa yang dikomunikasikan
tentang jasa kepada pelanggan.
5. Kesenjangan antara kinerja aktual dan persepsi pelanggan terhadap jasa.
Kepuasan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat terutama untuk
mendapatkan kepercayaan pada pihak penyedia jasa serta dalam memberikan jasa
secara tepat waktu dengan jadwal yang sudah dijanjikan tanpa melakukan
kesalahan di setiap kali dalam memberikan pelayanan pada konsumen (Nityasari,
2013). Suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat dan tidak bisa diraba, maka tangibles
menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan pelanggan yang menggunakan
indera penglihatan untuk menilai suatu kepuasan pelayanan yang dirasakan oleh
pelanggan. Tangibles adalah tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan saranan
komunikasi yang dapat digunakan pada pelanggan.
Kepuasan pelayanan suatu kondisi yang menggambarkan bentuk harapan
pada pelayanan yang diberikan perusahaan produk maupun jasa akan layanan dari
pengalaman masa lalu, promosi dari mulut kemulut, dan iklan dengan
membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka
terima / rasakan (Avita Rasty, 2013). Kepuasan pelayanan langkah yang
menggambarkan kondisi dalam membentuk kepuasan pada pelayanan dalam iklan
yang konsumen harapkan dengan apa yang mereka terima atau yang rasakan
sesuai dengan kebutuhan mereka.
Indikator pengukur dari Service Satisfaction menurut (Liang et al., 2012)
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1. Secara keseluruhan, pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan
perusahaan ini.
2. Pelanggan melakukan hal yang benar untuk kembali menggunakan
jasa pelayanan perusahaan ini.
3. Secara keseluruhan, pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan
perusahaan ini.
Dari beberapa pembahasan diatas kepuasaan pelayanan adalah terciptanya
kepuasan pelayanan yang memberikan beberapa manfaat pada konsumen itu
sendiri maupun pada perusahaan dengan pelayanan yang harmonis sehingga
memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang pada produk maupun jasa pada
perusahaan itu sendiri.
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan
Penelitian terdahulu merupakan dasar dalam penyusunan penelitian, yang
berguna sebagai perbandingan dan rujukan bagi penelitian selanjutnya. Berikut
beberapa penelitian terdahulu berkaitan dengan customer emotion, service
satisfaction, dan behavioral intentions yang digunakan untuk melandasi penelitian
ini, dengan kata lain sebagai penunjang dalam penyusunan penelitian yang akan
dilakukan.
Dalam penelitian Liang et al., (2012), menunjukkan bahwa hasil
lingkungan sosial dan fisik memiliki pengaruh positif emosi dan kepuasan
pelayanan pelanggan, yang pada gilirannya mempengaruhi niat perilaku
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konsumen penelitian ini menjelaskan bahwa bagaimana baik sosial dan fisik
lingkungan emosi dan presepsi pada pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi kepuasan pelayanan yang diberikan pada konsumen maka semakin
tinggi niat perilaku konsumen untuk menggunakan produk maupun jasa kembali.
Hasil penelitian ini menunjukkan pelanggan yang mempercayai pada
perusahaan mungkin lebih berkomitmen, dan komitmen dapat memperkuat
hubungan antara kepuasan pelayanan dan niat perilaku yang menguntungkan
terhadap perusahaan (Tonder, 2017). Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
variabel kepuasan pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap niat
perilaku konsumen pada produk maupun jasa.
Pada penelitian (Price, Arnould,Deibler, 1995), penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelayananan yang diberikan pada konsumen
mampu meningkatkan emosi pada konsumen. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa emosi yang dihasilkan pada penelitian ini emosi positif pada konsumen
dikarenakan adanya kepuasan pelayanan. Sehingga kepuasan pelayanan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap emosi pada konsumen pada
produk maupun jasa.
Dalam penelitian (Jatmiko, 2005), menunjukkan bahwa pelayanan diukur
berdasarkan dimensi fasilitas fisik dan sikap penyedia pelayanan terhadap
konsumen yang mampu mempengaruhi konsumen untuk berniat menggunakan
kembali produk maupun jasa tersebut. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
kepuasan pelayanan yang diberikan pada konsumen mampu mempengaruhi
konsumen untuk berniat menggunakan produk maupun jasa tersebut.
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Dalam penelitian (Avita Rasty, 2013) menunjukkan bahwa secara
srimultan strategi pada pelayanan produk atau jasa pada pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelayanan yang meningkatkan niat perilaku dalam
merekomendasikan produk atau jasa kepada konsumen lainnya. Pada penelitian
ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pelayanan dapat mempertahankan
kepercayaan pada konsumen dalam menggunakan produk atau jasa.
2.3. Kerangka Berfikir
Kerangka berfikir atau yang sering desebut sebagai kerangka pemikiran
teoritis yakni penyederhanaan yang membentuk pemahaman dari fenomena dunia
nyata. Sebuah serangkaian hipotesis mengenai sebuah masalah penelitian yang
digambarkan melalui sebuah rangkaian sebab – akibat yang secara bersama –
sama membentuk penjelasan yang utuh (Ferdinand. 2014:55).
Gambar 2.1
Kerangka Berfikir
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2.4. Hipotesis
Hipotesis merupakan dugaan sementara terhadap rumusah masalah
penelitian. Dikatakan sementara sementara karena jwaban yang diberikan belum
didasarkan fakta – fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data, baru
didasarkan pada teori yang relevan (sugiyono, 2016 : 134). Berdasarkan kerangka
pemikiran diatas maka mekanisme hubungan antar variabel yang dinyatakan
dalam hipotesis yang diajukan dalam penilitian ini, yaitu :
1. Customer Emotion dan behavioral intentions
Penelitian sebelumnya telah menunjukkan hubungan antara emosi dan niat
perilaku positif pelanggan. Pelanggan mempunyai emosi positif cenderung
melihat sisi terang dari hal – hal dan lebih rela untuk menggunakan kembali
produk maupun jasa (Liang et al., 2012). Jadi, semakin tinggi pelanggan
CUSTOMER
EMOTION
(X1)
SERVICE
SATISVACTION
(X2)
BEHAVIORAL
INTENTIONS
(Y)
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mempunyai emosi yang positif terhadap produk maupun jasa maka akan
mengarah pada niat perilaku pelanggan positif yang akan kembali menggunakan
produk maupun jasa dan cenderung tidak mencari penawaran pesaing.
Customer Emotion perlu diukur dengan kenyamanan pada pelayanan yang
berikan pada konsumen itu sendiri. Kenyamanan dalam pelayan yang deberikan
pada konsumen itu sendiri cara yang efektif untuk menentukan tingkat kepuasan
dan niat untuk menggunakan kembali pelayanan itu sendiri. Dalam penelitian
(Sukwadi, 2015) menunjukkan hasil bahwa pelanggan yang mempunyai emosi
positif dalam penerimaan pelayanan yang diberikan pada perusahaan maupun jasa
secara signifikan berpengaruh pada penggunaan kembali produk maupun jasa.
H1 : Customer Emotion berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention
Pada Jasa Umrah Aminareka Perdana di Karanganyar
2. Customer Emotion dan Service Satisfaction
Penyedia pelayanan saat ini diapandang sebagai peran yang sangat penting
dalam perusahaan jasa maupun non jasa, dalam pelayan itu sendiri membutuhkan
kerja keras untuk menciptakan rasa menyenangkan atau perasaan yang positif
terhadap konsumen.
Dalam penelitian Khoiruddin, (2013) hasil penelitian ini menunjukkkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara emosi pelanggan terhadap
kepuasan pelayanan. Pelayanan yang diberikan pada perusahaan produk maupun
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jasa mampu meningkatkan kepuasan pelayanan yang diberikan pada konsumen,
sehingga mampu menciptakan emosi positif pada pelanggan.
Hasil penelitian (Liang et al., 2012) menyatakan bahwa ketika seorang
pelanggan mengalami hal positif emosi dalam pertemuan layanan, dia akan
mengungkapkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Terciptanya emosi yang
positif pada pelanggan itu tidak lain dengan meningkatnya suatu pelayanan yang
memuaskan pada konsumen produk maupub jasa itu sendiri. Bila pelanggan
mengalami hal yang emosi positif dalam pertemuan pelayanan, maka pelanggan
akan mengungkapkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Oleh karena itu
hipotesisnya adalah :
H2 : Customer Emotion berhubungan positif dan signifikan dengan
Service Satisfaction Pada Jasa Umrah Aminareka Perdana di Karanganyar
3. Service Satisfaction dan Behavioral Intention
Dalam penelitian Wibowo et al., (2013) menunjukkan hasil bahwa pelanggan
yang puas dengan Service satisfaction pada perusahaan menunjukkan adanya
hubungan emosi dan niat perilaku konsumen untuk menggunakan produk
maupun jasa kembali. Service satisfaction merupakan cara untuk mengetahui
seberapa jauh pelanggan akan tetap setia pada produk atau jasa.
Penelitian (Sukwadi & Teofilus, 2015) hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa service satisfaction yang diberikan pada perusahaan jasa cenderung sama
dengan perusahaan jasa lainnya dalam situasi persaingan yang cukup ketat ini.
48
Sehingga behavioral intentions inilah yang menjelaskan bahwa pelanggan
memberikan rekomendasi positif atau negatif kepada sesama pelanggan atau
calon pelanggan yang ingin menggunakan jasa tersebut.
H3 : Service satisfaction berhubungsn positif dan signifikan terhadap
Behavioral Intentions Pada Jasa Umrah Aminareka Perdana di Karanganyar
4. Service satisfaction sebagai mediasi antara Customer Emotion dengan
Behavioral Intention.
(Foroughi Behzad, 2016) hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
pelanggan akan melanjutkan untuk menggunakan produk dan jasa, dan akan
memberikan pesan positif kepada pelanggan produk dan jasa lainnya. Oleh karena
itu, interaksi antara pelanggan dan penyedia layanan maupun produk merupakan
salah satu faktor utama dalam menentukan kesetiaan pelanggan.
Hal yang paling sering diterapkan untuk niat perilaku dimulai dari anggapan
bahwa ketika pelanggan sangat puas dengan produk dan jasa. Penelitian yang
dilakukan oleh (Liang et al., 2012) menunjukkan bahwa customer emotioan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention melalui service
satisfaction.
H4 : Customer Emotion dapat memediasi Behavioral Intention melalui
Service Satisfaction Pada Jasa Umrah Aminareka Perdana di Karanganyar
BAB III
METODE PENELITIAN
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3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian
Waktu pelaksanaan penelitian ini dilaksanakan pada November 2017 sampai
selesai. Wilayah penelitian serta penyebaran kuisioner di laksanakan di
Aminareka Perdana Karanganyar pada jamaah umrah yang pernah menggunakan
atau memiliki pengalaman menggunakan jasa umrah Aminareka Perdana
Karanganyar dalam melakukan ibadah umrah.
3.2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini bersifat kuantitatif. Metode ini menggunakan penyajian
hasil penelitian dalam bentuk angka. Metode ini digunakan untuk membangun
hipotesis dan menguji secara empirik atas hipotesis yang dibangun tersebut
(ferdianan, 2014:9). Pendekatan ini bersifat empiris, objektif, terukur, rasional,
sistematis dan memberikan informasi maupun penemuan terkait hubungan antara
dua variabel atau lebih, dengan tujuan untuk hipotesis yang telah ditetapkan.
Metode penelitian kuantitatif pada filsafat positivism, diinginkan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, ananlisis data dan bersifat kuantitatif/statistic, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan (sugiyono, 2013:8).
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh customer emotion
terhadap behavioral intentions dengan mediasi service satisfaction pada jasa
umrah di Karanganyar. Pengumpulan data akan dilakukan dengan menyebar
kuisioner pada masyarakat yang pernah menggunakan atau memiliki pengalaman
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menggunakan jasa Aminareka Perdana di Karanganyar dalam melakukan ibadah
umrah.
3.3. Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1. Populasi
Menurut Sugiyono (2013:215), populasi diartikan sebgai wilayah
generalisasi yang terdiri atas: obyek / subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. Apabila
seseorang ingin meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian, maka
penelitiannya merupakan penelitian populasi. Studi atau penelitiannya juga
desebut studi populasi atau studi sensus (Arikunto, 2013:173).
Menurut Ferdinand (2014:171), pepulasi adalah gabungan dari seluruh
elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik yang
serupa yang menjadi pusat perhatian seseorang peneliti karena itu dipandang
sebagai sebuah semeta penelitian.
Populasi dalam penelitian ini yakni seluruh jamaah yang pernah menggunakan
atau memiliki pengalaman menggunakan jasa Aminareka Perdana di Karanganyar
dalam melakukan ibadah umrah. Jumlah jamaah umrah jasa Aminareka Perdana
Karanganyar yang dijadikan populasi dalam penelitian ini sebanyak 3.290 jamaah.
3.3.2. Sampel
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Menurut Ferdinan (2014:171), sampel adalah subset dari populasi, terdiri
dari beberapa anggota populasi. Subset ini diambil karena dalam banyak kasus
tidak mungkin kita meneliti seluruh anggota populasi yang disebut sampel.
Sampel adalah bagian atau wakil populasi yang diteliti. Dinamakan
penelitian sampel apabila kita bermaksud untuk menggeneralisasikan hasil
penelitian sampel. Yang dimaksud dengan menggeneralisasikan sampel adalah
mengangkat kesimpulan penelitian sebagai suatu yang berlaku bagi populasi
(Arikunto, 2013:174).
Dalam Uma Sekaran (2006) ukuran sampel yakni berkisar antara 30-500
elemen. Adapun sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah jamaah
umrah yang pernah menggunakan atau memiliki pengalaman menggunakan jasa
Aminareka Perdana di Karanganyar dalam melakukan ibadah umrah.
Dalam melakukan penelitian ini digunakan Formula Slovin (Suryani &
Hendryadi, 2015) untuk mengetahui berapa banyak sampel minimal yang
mewakili populasi yang pernah menggunakan jasa Aminareka Perdana di
Karanganyar dalam melakukan ibadah umrah.
Dari jumlah populasi yang telah dijabarkan sebelumnya, didapatkan hasil
sampel sebagai berikut :
n =
 
 t   
Keterangan:
n : Ukuran sampel
N : Ukuran populasi
e :Kesalahan dalam pengambilan data yang masih ditelolir, atau
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peren kelonggaran.
Penelitian mengestimasikan tingkat kesalahan 10%, sehingga dapat
dihitung sampel minimum sebagai berikut :
n =
 
 t   
=
 t  a
 t t  a  at ag 
= 100
Jadi, sampel yang digunakan adalah 100 responden.
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel merupakan cara untuk menentukan
bagaimana menarik sampel dari populasi yang ada (ferdinan, 2014:175). Teknik
ini digunakan untuk menentukan siapa saja anggota dari populasi yang akan
dijadikan sbagai sampel.
Pengambilan sampel menurut Sekaran (2006:123), adalah proses memilih
sejumlah elemen secukupnya dari populasi, sehingga penelitian terhadap sampel
dan pemahan tentang sifat atau karakteristiknya membuat kita dapat
menggeneralisasikan sifat/ karakteristik tersebut pada elemen populasi.
Teknik sampling pada dasarnya dapat dilekompokan menjadi dua, yaitu:
probability sampling dan non-probanility sampling. Probability sampling adalah
teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap
unsur populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Sedangkan non-probability
sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel (Sugiyono, 2016:151-154). Dalam penelitian ini penulis
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menggunakan metode secara non probability sampling yakni teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel ((Sugiyono, 2016: 84). Dalam
metode non probability teknik yang digunakan adalah purposive sampling.
Purposive sampling yakni teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu
berdasarkan kriteria yang ditentukan peneliti (Sugiyono, 2016: 85).
Peneliti menggunakan purposive sampling dengan kriteria sebagai berikut:
1. Responden minimal pernah satu kali menggunakan jasa umrah Aminareka
Perdana di Karanganyar.
2. Responden bertempat tinggal di Karanganyar.
3.4. Data dan Sumber Data
Data bisa diperoleh dari sumber data primer atau sekunder. Data primer
mengacu pada informasi yang diperoleh dari tangan pertama oleh peneliti yang
berkaitan dengan variabel minat dan tujuan spesifik studi, yang diperoleh melalui
wawancara, penyebaran kuisioner maupun observasi. Sedangkan data sekunder
mengacu pada informasi yang dikumpulkan dari sumber yang telah ada, yang
diperoleh melalui jurnal, buku referensi, dan artikel - artikel terpercaya dari
internet (Sekaran, 2006:60).
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer atau data
yang diberikan langsung kepada pengumpul data. Sumber data primer dalam
penelitian ini diperoleh dari jawaban atas wawancara, observasi maupun
penyebaran kuisioner yang dibagikan seluruh masyarakat yang pernah
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menggunakan atau memiliki pengalaman menggunakan jasa Aminareka Perdana
di Karanganyar dalam melakukan ibadah umrah.
3.5. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dapat dilakukan dalam setting, sumber, dan berbagai cara.
Dilihat dari segi cara, teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan interview,
kuesioner, observasi, dan gabungan ketiganya (Sugiyono, 2013:137). Teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yakni :
3.5.1. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien
bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diharapkan dari responden (Sugiyono, 2013:142).
3.6. Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah suatu atribut suatu sifat atau nilai dari orang, obyek,
organisasi, atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (sugiyono,
2013:38).dalam penelitian ini menggunakan tiga variabel, yaitu:
1. variable independen (variabel bebas)
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen(terikat).
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2. variabel dependen (variabel terikat)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat,
karena adanya variable bebas.
3. variabel intervening
Variabel intervening adalah faktor-faktor yang secara teoritis
mempengaruhi fenomena yang diteliti tetapi tidak dapat diukur dan
dimanipulasi. Variable ini merupakan variable penyela/antara yang
terletak diantara variable independen dan dependen, sehingga variable
independen tidak langsung mempengaruhi berubahnya atau timbulnya
variabel dependen.
3.7. Definisi Organisasi Variabel
Variabel dalam penelitian ini adalah customer emotion,service satisfaction,
behavioral intentions. Secara operasional variabel tersebut didefinisikan sebagai
berikut :
Tabel 3.1.
Definisi Operasional Variabel Penelitian
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NO Variabel Definisi Operasional
Variabel
Indikator
1. Behavioral
Intention (Y)
Behavioral Intention yaitu
suatu indikasi dari
bagaimana orang bersedia
untuk mencoba dan
seberapa banyak sebuah
usaha yang mereka
rencanakan untuk
dikerahkan dalam upaya
menunjukkan perilaku
konsumen terhadap jasa
umrah Arminareka Perdana
di Karanganyar.
1. Memiliki rasa
kesetiaan yang
kuat terhadap
perusahaan produk
dan jasa.
2. Merekomendasika
n perusahaan
kepada konsumen
lain.
3. Memilih produk
dan jasa yang sama
untuk memperoleh
pelayanan
kembali. (Liang et
al., 2012)
2. Customer
Emotion (X)
Costumer Emotion itu
adalah perasaan yang timbul
oleh konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan
pada perusahaan jasa umrah
Arminareka Perdana di
Karanganyar. Dengan
adanya layanan yang
menguntungkan, dapat
menghasilkan tingkat
kesenangan pada konsumen
dan jika kurangnya layanan
dapat menyebabkan ketidak
1. Gembira
2. Segar
3. Antusias
(Liang et al., 2012)
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senangan.
3. Service
Satisfaction (X)
Service Satisfaction dapat
tercipta dengan adanya
layanan yang diberikan jasa
umrah Arminareka Perdana
di Karanganyar pada
konsumen yang
memberikan beberapa
manfaat pada konsumen itu
sendiri maupun pada
perusahaan. Dengan
pelayanan yang harmonis
sehingga memberikan dasar
yang baik bagi pembeli
ulang pada produk maupun
jasa pada perusahaan itu
sendiri.
1. Merasa senang
dengang
perushaan.
2. Melakukan hal
yang benanr untuk
mengunjungi
perusahaan
kembali
3. Merasa puas
dengan pelayanan
perusahaan
(Liang et al., 2012)
3.8. Teknis Analisis Data
Menurut Sekaran, (2006:175) tujuan analisis data yakni: mendapatkan
perasaan terhadap data, menguji kualitas data, dan menguji hipotesis penelitian.
Selain itu analisis data untuk menyajikan temuan empiris berupa data statistik
deskriptif yang menjelaskan mengenai karakteristik responden khususnya dalam
hubungannya dengan variable-variabel penelitian yang digunakan dalam
pengujian hipotesis serta analisis statistik inferensial yang digunakan untuk
menguji hipotesis penelitian yang diajukan atas dasar itu ditariklah sebuah
kesimpilan (Ferdinand, 2014:229).
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Metode analisis data adalah metode yang digunakan untuk mengolah hasil
penelitian guna memperoleh suatu kesimpulan. melihat kerangka pemikiran, maka
teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path
analysis) dengan bantuan aplikasi SPSS versi 23.
3.8.1. Uji Kualitas Data
Penelitian yang mengukur variabel dengan menggunakan instrumen
kuesioner harus melakukan pengujian kualitas terhadap data yang diperoleh.
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan valid
dan reliable, sebab kebenaran data yang diolah sangat menentukan kualitas hasil
penelitian.
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah uji tentang kemampuan suatu questionare sehingga
benar-benar dapat mengukur apa yang ingin diukur. Kuesioner dikatakan valid
jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut (Ghazali, 2011:52).
Dalam uji validitas ini penguji dilakukan terhadap tiga variabel yaitus
customer emotion, service satisfaction, dan behavioral intention. Uji validitas
dalam penelitian ini menggunakan teknik program SPSS versi 23. Teknik yang
dipergunakan adalah dengan analisis butir korelasi yakni dilakukan dengan cara
mengkorelasikan skor pada item dengan item lainnya. Teknik tersebut dilakukan
dengan membandingkan nialai rhitung dengan rtabel.. Teknik ini membandingkan
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nilai rhitung dengan rtabel, rtabel dicari pada signifikan 0,05 dengan uji 2 sisi dan
jumlah data (n) = 100, df = n-2 maka didapatkan nilai rtabel.
2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau kontruk. Suatu kuesioner dikatkan reliabel atau handal
jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu ( Ghazali, 2011:47).
Untuk mengukur reliabilitas dari instrumen penelitian ini dilakukan dengan
Cronbach’s Alpha. Uji relibilitas dilakukan dengan metode one shot atau
pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan
lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Dalam pengukurannya one
shot dilakukan dengan analisis Cronbach’s Alpha sebagai berikut, (Ghazali,
2011:47) :
1. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,00-0,20 dikatakan kurang reliabel;
2. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,21-0,40 dikatakan agak reliabel;
3. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,41-0,60 dikatakan cukup reliabel;
4. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,61-0,80 dikategorikan reliable;
5. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,81-1,00 dikatakan sangat reliable.
3. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan.
Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini ada 3, yaitu:
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a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Untuk melihat normalitas
dapat juga menggunakan uji statistik kolmogorov-smirnov(K-S). Besarnya tingkat
K-S dengan tingkat signifikan diatas 0,05 berarti dapat disimpulkan bahwa data
berdistribusi normal (Ghozali, 2011:160-165).
b. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variable bebas (independen). Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variable independen. Untuk uji
multikolinieritas dapat dilihat dari nilai variance inflation factor (VIF). Jika yang
nilai VIF < 10 maka tidak ada multikolinearitas antar varibel independen (Ghozali,
2011: 105-106).
c. Uji heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Model regresi yang baik adalah homokesdatistitas atau tidak terjadi
heteroskedatisitas. Untuk melihat ada tidaknya heterokedastisitas dapat digunakan
uji gleser atau absolute residual dari data. Jika tingkat signifikasi berada diatas 5%
berarti tidak terjadi heteroskedastisitas tetapi jika berada dibawah 5% berarti
terjadi gejala hereroskedastiitas (Ghozali, 2011:139-143).
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3.8.2. Uji Ketepatan Model
Uji model digunakan untuk mengetahui apakah yang dibuat layak atau tidak.
Uji yang digunakan dalam penelitian ini ada dua yaitu :
1. Uji Statistik F
Uji statistik f pada dasarnya menunjukkan apakah semua variable independen
atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependen terikat. Dengan kata lain menyatakan bahwa
variabel independen secara bersama-sama dan signifikan mempengaruhi varibel
dependen.
Apabila fhitung < ftabel maka H0 diterima dan HA ditolak dengan derajat
kepercayaan 5%, artinya variabel independen secara bersama-sama bukan
merupakan variabel penjelas yang signifikan terhadap variable dependen. Apabila
fhitung > ftabel maka H0 ditolak dan HA diterima, artinya ada pengaruh secara
simultan atau variabel independen secara bersama-sama merupakan penjelas yang
signifikan terhadap variabel dependen (Ghozali, 2011:98).
2. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen, nilai koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-
variabel independen dalam menjelaskan variabel-variabel dependen amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variable
dependen.
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Namun kelemahan mendasar penggunaan koefisiensi determinasi adalah bias
terhadap jumlah variabel independen maka R2 pasti meningkat tidak peduli apakah
variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. Oleh
karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan nialai Adjusted R2
(Ghozali, 2013:97). Tujuan dilakukan uji koefisiensi determinasi adalah untuk
melihat seberapa besar pengaruh variabel bebas customer emotion, service
satisfaction terhadap variabel terikat behavioral intention.
3. Uji t (Uji Hipotesis)
Pengujian parameter individual dimaksudkan untuk melihat apakah variabel
secara individu mempunyai pengaruh terhadap variabel tak bebas dengan asumsi
variabel bebas lainnya konstan. Kriteria pengujian sebagai berikut:
1. Membandingkan antara t hitung dengan t tabel. Jika thitung< ttabel, variabel
bebas secara individual tidak berpengaruh terhadap variabel tak bebas.
Jika thitung> ttabel, variabel bebas secara individual berpengaruh terhadap
variabel tak bebas.
2. Berdasarkan probabilitas signifikansi lebih kecil dari 0,05 (α), maka
variabel bebas secara individu berpengaruh terhadap variabel dependen.
3.8.3. Uji Hipotesis
Uji hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang disarkan dari
analisis data. Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini ada 2 yakni :
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1. Analisis Jalur – Path Analysis
Analisis jalur digunakan untuk menguji pengaruh intervening. Analissi jalur
merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda, atau analisis jalur dalam
penggunaan analiais regresi untuk menaksir hubungan kausalitas ata variabel yang
telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.
Analisis jalur sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebab akibat dan juga
tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat hubungan
kausalitas antar variable. Hubungan kausalitas antar variable telah dibentuk
dengan model berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat dilakukan oleh
analisis jalur adalah menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel
(Ghozali, 2011:249).
Menurut kerangka berfikir yang telah di sebutkan diatas maka dalam analisis
jalur aka nada dua persamaan :
X2 =α1+ b1 X1 + ε1
Y = α2 + b2 X1 + b3 X2 + ε2
Keterangan :
Y = Behavioral Intention
α = Konstanta
X1 = Customer Emotion
X2 = Service Satisfaction
b1 = Koefisien Customer Emotion
b2 = Koefisien Service Satisfaction
b3 = Koefisien Behavioral Intention
64
ε1 = Variabel Pengganggu Customer Emotion
ε2 = Variabel Penggannggu Service Satisfaction
2. Sobel Test
Sobel test digunakan untuk menguji apakah pengaruh variabel intervening
yang dihasilkan pada analisis jalur signifikan atau tidak. Sobel test menghendaki
asumsi jumlah sampel besar dan nilai koefisien mediasi ber distribusi normal
(Ghozali, 2011:225).
Uji sobel test dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak
langsung variabel independen (X) ke variabel dependen (Y) melalui variabel
intervening (Z). Pengaruh tidak langsung X ke Y melalui Z dihitung dengan cara
mengalikan jalur X  Z (a) dengan jalur Z  Y (b) atau ab. Jadi koefisien ab =
(C – c’ ), c adalah pengaruh X terhadap Y tanpa mengintrol Z, sedangkan c’
adalah koefisien pengaruh X terhadap Y setelah mengontrol Z. standart error
koefisien a dan b ditulis dengan Sa dan Sb, besarnya standart error pengaruh tidak
langsung (indirect effect) adalah S ab yang dihitung dengan rumus berikut ini :
Sab =       t       t       
Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung secara persial, maka di
hitung nilai t dari koefisien ab dengan rumus berikut ini :
t =
  
   
Nilai t hitung ini dibandingkan dengan niali t tabel. Jika nialai t hitung lebih
besar dari nilai t tabel maka dapat disimpulkan terjadi pengaruh mediasi.
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BAB IV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Penelitian
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Dalam penelitian ini peneliti mengambil judul Analisis Pengaruh
Customer Emotion terhadap Behaviorel Intention dengan mediasi Service
Satisfaction pada jasa Umrah Arminareka Perdana di Karanganyar. Dalam
penelitian in peneliti menyebarkan kuisioner di 100 responden di jamaah umrah
Arminareka Perdana di Karanganyar. Dalam kuisioner ini mencakup jenis
kelamin, usia, status perkawinan, pendidikan terakhir dan pendapatan per bulan.
Saat menyebarkan kuisioner ini tidak ada kendala yang begitu menyulitkan
dikarenakan banyak diantara respon yang telah menggunakan jasa umrah
Arminareka Perdana di Karanganyar.
Penelitian ini dilakukan dengan objek jasa umrah Aminareka Perdana yang
merupakan Perusahaan yang bergerak di jasa Paket Umrah dan Haji Plus.
Arminareka Perdana didirikan pada tanggal 9 Febuari 1990 di Jakarta oleh Bapak
Drs. H. Gurril Mz dan ibu Hj Corry Mundzakkar dengan Bapak Sholichin GP
sebagai Penasehat. Pada tahun 2008 travel perjalanan Haji dan Umrah Arminareka
Perdana menetapkan Program LUAS (Lima Utama Sukses) sebagai bentuk
inovasi strategi pemasaran jasa penyelenggaraan perjalanan ibadah haji dan umrah.
Pada tahun 2012 Arminareka Perdana mampu meningkatkan jumlah jamaah dan
telah berhasil meningkatkan pemasaran jasa travel perjalanan ibadah haji dan
umrah. Seiring dengan keberhasilan tersebut, tahun 2013 tim pemasaran pada
program LUAS (Lima Utama Sukses) mampu meningkatkan jumlah jamaah haji
dan umrah untuk bergabung di Arminareka Perdana hingga saat ini.
4.2. Karakteristik Responden
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Pada penelitian ini peneliti akan meneliti tentang Analisis Pengaruh
Customer Emotion terhadap Behavioral Intention dengan mediasi Service
Satisfaction pada Jasa Umrah Arminareka Perdana di Karanganyar. Teknik
pengembalian sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling
dimana tidak semua anggota populasi mempunyai kesempatan sama untuk dipilih
menjadi sampel. Dalam metode non probability teknik yang digunakan adalah
purposive sampling. Purposive sampling yakni teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan berdasarkan criteria yang ditentukan peneliti.
Responden yang digunakan sebanyak 100 jamaah Umrah Arminareka
Perdana di Karanganyar. Para responden yang telah melakukan pengisian
kuisioner kemudian akan diidentifikasi berdasarkan jenis kelamin, usia, status
perkawinan, pendidikan terakhir dan pendapatan per bulan. Identifikasi ini
dilakukan untuk mengetahui karakteristik secara umum para responden penelitian.
4.2.1. Identifikasi Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan identifikasi menurut jenis kelamin akan dilihat jumlah 100
responden laki-laki dan perempuannya, yang hasilnya dapat dilihat pada tabel
berikut ini :
Tabel 4.1.
Jenis Kelamin Responden
NO Kategori Jumlah Presentase
1 Laki – laki 60 60 %
2 Perempuan 40 40 %
68
Jumlah 100 100 %
Dalam penenlitian ini dapat dilihat dari tabel 4.1. jumlah responden laki –
laki terlihat lebih banyak (60%) dibandingkan jumlah responden perempuan
(40%).
4.2.2. Identifikasi Berdasarkan Umur
Berdasarkan identifikasi menurut usia maka dapat dilihat usia para
responden dari usia 21 tahun hingga diatas 50 tahun. Dalam melakukan
identifikasi menurut usia, maka disusunlah tabel berikut ini :
Tabel 4.2.
Usia Responden
No Kategori Jumlah Presentense
1 21-30 tahun 28 28%
2 31-40 tahun 40 40%
3 41-50 tahun 32 32%
Jumlah 100 100%
Dalam penelitian ini dapat dilihat dari tabel 4.2. jumlah responden dalam
penelitian ini sebagian besar berusia 21 sampai 30 tahun (28%), 31 sampai 40
tahun (40%), 41 sampai 50 tahun (32%).
4.2.3. Identifikasi Berdasarkan Status Perkawinan
Berdasarkan identifikasi menurut status perkawinan akan dilihat jumlah
100 yang hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.3.
Status Perkawinan
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No Kategori Jumlah Presentase
1 Kawin 80 80%
2 Belum Kawin 20 20%
Jumlah 100 100%
Dalam penelitian ini dapat dilihat dari tabel 4.3. jumlah responden dalam
penelitian ini sebagian besar status perkawinan dalam kategori kawin (80%) dan
kategori belum kawin (20%).
4.2.4. Identifikasi Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Berdasarkan identifikasi menurut pendidikan terakhir akan dilihat jumlah
100 yang hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.4.
Pendidikan Terakhir
No Kategori Jumlah Presentase
1 SMP 10 10%
2 SMA 80 80%
3 S1 10 10%
Jumlah 100 100%
Dalam penelitian ini dapat dilihat dari tabel 4.4. jumlah responden dalam
penelitian sebagian besar pendidikan terakhir dalam kategori SMP (20%),
kategori SMA (80%) dan kategori S1 (20%).
4.2.5. Pendapatan Per Bulan
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Berdasarkan identifikasi menurut pendapatan responden maka dapat
diperoleh data sebagai berikut :
Tabel 4.5.
Pendapatan Per Bulan
No Kategori Jumlah Presentase
1 1.500.000 – 2000.000 30 30%
2 2.000.000 – 3000.000 30 30%
3 4.000.000 – 5.000.000 20 20%
4 >6.000.000 20 20%
Jumlah 100 100%
Dari data diatas dapat dilihat pada tabel 4.5 jumlah pendatan Per Bulan
responden dalam kategori 1.500.000 – 2000.000 adalah sebesar 50% dan kategori
2.000.000 – 3.000.000 sebesar 50%.
4.3. Pengujian dan Hasil Analisis Data
Pengujian dalam penelitian ini untuk menjelaskan data yang ada dalam
penelitian diolah dengan beberapa uji meliputi uji kualitas, uji model, dan uji
hipotesis. Hasil dari uji tersebut menjelaskan, model yang dibuat dalam penelitian
sudah layak atau tidak, dan hipotesis dalam penelitian memiliki keterkaitan satu
sama lain atau tidak. Dari semua uji tersebut akan dianalisis sesuai dengan hasil
pengolahan data.
4.3.1. Uji Kualitas Data
Penelitian ini yang mengukur variabel dengan menggunakan instrument
kuesioner harus melakukan pengujian kualitas terhadap data yang diperoleh. Uji
kualitas data atau instrumrn dilakukan terhadap indikator dari masing – masing
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variabel agar dapt diketahui tingkat kevalidan dan keandalan indikator sebagai
alat ukur variabel, sebab kebenaran data yang diolah sangat menentukan kualitas
hasil penelitian. Uji kualitas data ini terdiri dari uji validitas dan reliabilitas.
1. Uji Validitas
Uji merupakan uji tentang kemampuan kuesioner yang digunakan,
sehingga benar – benar dapat mengukur apa yang ingin diukur. Sua kuesioner
dikatakan valid jika jawaban responden terhadap pertanyaan yang terdapat dalam
kuesioner tersebut adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
Uji validitas ini bisa dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
dengan nilai r tabel. Nilai r hitung diambil dari output SPSS Cronbach Alpha pada
kolom Correlated Item Correlation. Sedangkan nilai r tabel diambil dengan
menggunakan rumus df= n – 2 (Ghozali, 2006). Yaitu df = 100 – 2, sehingga
menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,196.
Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas
No Variabel r hitung r tabel Keterangan
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1 Customer Emotion (X1)
CE1
CE2
CE3
CE4
CE5
CE6
795
784
704
791
770
782
0,196
0,196
0,196
0,196
0,196
0,196
VALID
VALID
VALID
VALID
VALID
VALID
2 Service Satisfaction (Z)
SS1
SS2
SS3
SS4
SS5
SS6
793
725
662
765
765
701
0,196
0,196
0,196
0,196
0,196
0,196
VALID
VALID
VALID
VALID
VALID
VALID
3 Behavioral Intention(Y)
BI1
BI2
BI3
BI4
BI5
BI6
747
809
829
739
884
864
0,196
0,196
0,196
0,196
0,196
0,196
VALID
VALID
VALID
VALID
VALID
VALID
Dari tabel 4.6 dapat dilihat bahwa t hitung dari seluruh indikator yang diuji
bernilai positif dan nilainya lebih besar dibandingkan nilai r tabel yang besarnya
adalah 0,196. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa semua indikator yang
digunakan dalam penelitian ini dikatakan valid.
2. Uji Reliabilitas
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Uji realiabilitas adalah uji kehandalan yang bertujuan untuk mengetahui
seberapa jauh sebbuah alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengujian reliabilitas terhadap seluruh
item/pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini akan menggunakan formula
Cronbach Alpha (koefisien alpha cronbach), dimana secara umum yang dianggap
reliable apabila nilai alpha cronbachnya > 0,70 (Ghozali, 2011: 47-48).
Tabel 4.7.
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Customer Emotion (X) 0,733 Reliabel
Service Satisfaction (Z) 0,793 Reliabel
Behavioral Intentions (Y) 0,860 Reliabel
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha dari
masing – masing variabel yang diujikan nilainya diatas 0,7. Maka dapat diambil
kesimpulan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel.
4.3.2. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan.
Uji asumsio klasik yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya :
4.3.2.1. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji normal atau tidaknya sampel dari
data yang telah terkumpul. Untuk mengujinya digunakan uji statistic Kolmogorov
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Smirnov yaitu dengan membandingkan nilai p-value dengan α (0,05). Jika p-value
> α maka di ambil kesimpulan bahwa residual telah mengikuti distribusi normal.
Tabel 4.8.
Hail Uji Normalitas Persamaan 1
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Predicted Value
N 100
Normal Parametersa,b Mean 24.9300000
Std. Deviation 1.12774524
Most Extreme Differences Absolute .107
Positive .066
Negative -.107
Test Statistic .107
Asymp. Sig. (2-tailed) .106c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Dari data 4.8 dapat diketahui bahwa p-value sebesar 0,106 > 0,05 maka
diambil kesimpulan bahwa residual telah memenuhi asumsi distribusi normal.
Tabel 4.9
Hasil Uji Normalitas Persamaan 2
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Predicted Value
N 100
Normal Parametersa,b Mean 23.1800000
Std. Deviation 2.57430606
Most Extreme Differences Absolute .098
Positive .073
Negative -.098
Test Statistic .098
Asymp. Sig. (2-tailed) .220c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Dari data 4.9 dapat diketahui bahwa p-value sebesar 0,220 > 0,05 maka
diambil kesimpulan bahwa residual telah memenuhi asumsi distribusi normal.
Normalitas data dapat dilihat dengan menggunakan uji statistic yaitu
dalam penelitian ini dengan menggunakan uji statistik non-parametirik
Kolmogorov-Smirnov. Berdasarkan uji statistic normalitas pada tabel 4.8 dan
tabel 4.9 menunjukkan p-value persamaan 1 sebesar 0,106 dan persamaan 2
sebesar 0,220 yang mana lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
data tersebut terdistribusi normal.
4.3.2.2. Uji Multikolinearitas
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Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Jika nilai VIF < 10
maka tidak ada multikolinearitas antar variabel independen.
Tbabel 4.10
Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 1
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 16.077 2.186 7.353 .000
TTL_CE .361 .088 .381 4.082 .000 1.000 1.000
a. Dependent Variable: TTL_SS
Dari tabel diatas dapat dilihat nilai VIF sebesar 1,000. Nilai tersebut
kurang dari 10, maka dapat diambil kesimpulan bahwa tidak terjadi
multikolinearitas diantara variabel independen.
Tabel 4.11
Hail Uji Multikolinearitas Persamaan 2
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Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.328 3.724 .357 .722
TTL_CE .627 .131 .433 4.790 .000 .855 1.170
TTL_SS .367 .138 .240 2.654 .000 .855 1.170
a. Dependent Variable: TTL_BI
Dari tabel diatas dapat dilihat nilai VIF untuk variabel customer emotion,
service satisfaction sebesar 1,170 dan 1.170. Nilai tersebut kurang dari 10, maka
dapat diambil kesimpulan bahwa tidakl terjadi multikolinearitas diantara variabel
independen.
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa masing-masing persamaan 1
dan persamaan 2 mempunyai nilai VIF yakni 1,000, 1,170 dan 1,170. Nilai
tersebut kurang dari 10, hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi masalah
multikolinearitas. Sehingga persamaan ini telah memenuhi syarat, karena
persamaan regresi yang baik adalah yang tidak terjadi masalah multikolinearitas
diantara variabel independen.
4.3.2.3. Uji Heteroskedastisitas
Uji hetero adalah untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians
dari residu satu ke pengamatan yang lain. kemungkinan adanya gejala
heteroskedasitas dapat dilakukan dengan melihat nilai probabilitas (Sig) lebih
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besar dari α = 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model terbebas dari gejala
heteroskedastisitas.
Tabel 4.12
Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 1
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 7.439 1.190 6.249 .751
TTL_CE .214 .048 .410 4.451 .800 1.000 1.000
a. Dependent Variable: Res13
Dari Tabel 4.12 dapat diketahui bahwa nilai probabilitas (Sig) variabel
tersebut sebesar 0,800 lebih besar dari nilai α = 0,05 maka diambil kesimpulan
bahwa model terbebas dari gejala heteroskedastisitas
Tabel 4.13
Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 2
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 7.026 1.489 4.719 .710
TTL_CE .224 .052 .428 4.276 .800 .855 1.170
TTL_SS .026 .055 .047 .466 .643 .855 1.170
a. Dependent Variable: Res114
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Dari Tabel 4.13 dapat diketahui bahwa nilai probabilitas (Sig) dari
masing – masing variabel tersebut sebesar 0,800 dan 0,643 semuanya lebih besar
dari nilai α = 0,05 maka diambil kesimpulan bahwa model terbebas dari gejala
heteroskedastisitas.
Dari hasil analisis persamaan 1 dan persamaan 2 dapat diketahui bahwa
masing – masing variabel mempunyai nilai sig (p-value) > 0,05, maka dapat
ditarik kesimpilan bahwa setiap variabel tidak mengandung adanya
heteroskesdastisitas, hal ini mengindentifikasikan bahwa kedua variabel
independen ( Customer Emotion dan Service Satisfaction) benar – benar tidak
berpengaruh terhadap variabel residualnya, sehingga penelitian ini
homoskedastisitas.
4.3.3. Uji Ketepatan Model
4.3.3.1. Uji F
Uji statistic F digunakan untuk mengetahui pengaruh semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model regresi secara bersama – sama
terhadap variabel dependen yang diuji pada tingkat signifikasi 0,05 (Ghozali,
2011).
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Tabel 4.14
Hasil Uji F untuk Persamaan Variabel Customer Emotion Terhadap Service
Satisfaction
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 125.909 1 125.909 16.661 .000b
Residual 740.601 98 7.557
Total 866.510 99
a. Dependent Variable: TTL_SS
b. Predictors: (Constant), TTL_CE
Dari tabel 4.14 dapat diketahui bahwa bahwa F hitung = 16,661 > F tabel
= 3, 090 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Nilai dari propabilitas (Sig) 0,000 atau
kurang dari 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya bahwa variabel
customer emotion secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel
service satisfaction dan model yang dibuat sudah layak.
Tabel 4.15
Hasil Uji F untuk Persamaan Variabel Cutomer Emotion dan Service Satisfaction
terhadap Behavioral Intentions
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 656.078 2 328.039 23.215 .000b
Residual 1370.682 97 14.131
Total 2026.760 99
a. Dependent Variable: TTL_BI
b. Predictors: (Constant), TTL_SS, TTL_CE
Berdasarkan tabel 4.15 dapat diketahui bahwa F hitung = 23.215 > F tabel
= 3,090 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Nilai dari propabilitas (Sig) 0,000 atau
kurang dari 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya bahwa variabel
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customer emotion dan service satisfaction secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention dan model yang dibuat sudak layak.
4.3.3.2. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisiensi determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi adalah antara 0 dan 1. Nialai (R2) yang kecil bebrarti kemampuam
variabel – variabel independen dalam menjelaskan variasi dependen amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti variabel – variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen (Ghozali, 2011).
Tabel 4.16
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
Model Summaryb
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .381a .145 .137 2.74903
a. Predictors: (Constant), TTL_CE
b. Dependent Variable: TTL_SS
Berdasarkan Tabel 4.16 diatas menunjukkan nilai Adjusted R Square
adalah 0,137 atau 13,7%. Jadi variabel Customer Emotion dapat menjelaskan
13,7% variasi variabel Service Satisfaction dan sisanya 86,3% dijelaskan oleh
variabel lain diluar model.
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Tabel 4.17
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
Model Summaryb
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .569a .324 .310 3.75909
a. Predictors: (Constant), TTL_SS, TTL_CE
b. Dependent Variable: TTL_BI
Berdasarkan Tabel 4.17 diatas menunjukkan nilai Adjusted R Square
adalah 0,310 atau 31,0% jadi variabel independen Customer Emotion dan Service
Satisfaction dapat menjelaskan 31,0% variasi variabel Behavioral Intention dan
sisanya 69.0% dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel.
4.3.3.3. Uji t
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas
atau independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen
dan digunakan dalam mengetahui ada tidaknya pengaruh masing-masing variabel
independen secara individual terhadap variabel dependen yang diuji pada tingkat
signifikan 0,05 (Ghozali,2011).
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Tabel 4.18.
Hasil Uji t untuk persamaan variabel Cutomer Emotion dan Service Satisfaction
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 16.077 2.186 7.353 .000
TTL_CE .361 .088 .381 4.082 .000 1.000 1.000
a. Dependent Variable: TTL_SS
Nilai signifikan untuk variabel Cuustomer Emotion adalah 0,000 atau
kurang dari 0,05. Ttabel sebesar 1,985 dan Thitung 4,082. Sehingga Thitung> Ttabel
maka H0 diterima Customer Emotion berpengaruh signifikan terhadap Service
Satisfaction.
SBC = 16,077 + 0,361 CE + Ɛ
1. Persamaan regresi diatas menunjukkan nilai konstanta sebesar 16.077
yang artinya jika Customer Emotion nilainya adalah 0, maka Service
Satisfaction nilainya adalah 16,077
2. Jika regresi Variabel Customer Emotion sebesar 0,361 artinya jika
variabel independen lain nilainya tetap dan Customer Emotion
mengalami kenaikan 1% maka Service Satisfaction akan mengalami
kenaikan sebesar 0,361. Koefisien bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif antara Customer Emotion dengan Service Satisfaction.
Tabel 4.19.
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Hasil Uji t untuk persamaan variabel Cutomer Emotion dan Service Satisfaction
terhadap Behavioral Intentions
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.328 3.724 .357 .722
TTL_CE .627 .131 .433 4.790 .000 .855 1.170
TTL_SS .367 .138 .240 2.654 .000 .855 1.170
a. Dependent Variable: TTL_BI
1. Nilai signifikan untuk variabel Customer Emotion 0,000 atau kurang dari
0,05 Ttabel 1,985 dan Thitung 4,790 sehingga Thitung > Ttabel maka H0 diterima
Customer Emotion berpengaruh secara signifikan terhadap Behavioral
Intentions.
2. Nilai signifikan untuk variabel Service Satisfaction 0,000 atau kurang dari
0,05. Ttabel sebesar 1,985 dan Thitung 2,654 sehingga Ttabel > Thitung maka H0
diterima. Service Satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap
Behavioral Intention.
Berdasarkan tabel diatas diperoleh persamaan regresi :
SBC = 1,328 + 0,627 (CE) + 0,367 (SS) + Ɛ
1. Persamaan regresi diatas menunjukkan nilai konstanta sebesar 1,328
artinya variabel Customer Emotion dan Service Satisfaction nilainya
1,328 maka H0 diterima, jadi Customer Emotion dan Service Satisfaction
berpengaruh secara signifikan terhadap Behavioral Intentions.
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2. Koefisien regresi variabel Customer Emotion sebesar 0,627 artinya jika
variabel independen lain nilainya tetap dan Customer Emotion mengalami
kenaikan 1%. Maka Behavioral Intentions akan mengalami 0,627
koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara Customer
Emotion dan Behavioral Intentions.
3. Koefisien regresi variabel Service Satisfaction sebesar 0,367 artinya jika
variabel independen lain nilainya tetap dan Service Satisfaction
mengalami kenaikan 1%. Maka Behavioral Intentions akan mengalami
0,367 koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara
Service Satisfaction dan Behavioral Intentions.
4.3.4. Uji Hipotesis
Uji hipotesis dilakukan dangen analisis jalur atau path analisys. Analisis
jalur digunakan untuk menguji pengaruh variabel intervening. Analisis jalur
merupakan perluasan dari analisis regresi berganda, atau analisis dalam
penggunaan analisis regresi untuk menguji hubungan kausalitas antara dua
variabel atau lebih yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.
Tabel 4.20
Hasil Regresi Sederhana
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Coefficientsa
Model
Unstandardized Coefficients
Standardized
Coefficients
T Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 16.077 2.186 7.353 .000
TTL_CE .361 .088 .381 4.082 .000
a. Dependent Variable: TTL_SS
Berdasarkan hasil regresi sederhana seperti pada Tabel 4.18 diatas, maka
persamaan regresinya, yaitu :
X2 = α1 + b1X1+ ε1
X2 = 16.077 + 0.361 X1 + ε1
Nilai ε1 dihitung dengan rumus ε1 = √1-R21. Nilai Rsquare 1 (R21) adalah
besarnya nilai R pada persamaan 1, dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.21
Nilai R Square 1
Model Summaryb
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .381a .145 .137 2.74903
a. Predictors: (Constant), TTL_CE
b. Dependent Variable: TTL_SS
Sehingga dapat diperoleh nilai ε1 = √1- 0,145 dan hasilnya 0,9246 nilai ε1
dimasukkan dalam persamaan regresi 1 menjadi X2 = 16.077 + 0.361 X1 + 0,9246.
Artinya apabila skor Customer Emotion meningkat satu satuan maka akan dapat
meningkatkan skor Service Satisfaction yang dirasakan oleh jamaah umrah
sebesar 0,361 dengan eror 0,9246.
Tabel 4.22
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Hasil Analisis Jalur
Coefficientsa
Model
Unstandardized Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.328 3.724 .357 .722
TTL_CE .627 .131 .433 4.790 .000
TTL_SS .367 .138 .240 2.654 .000
a. Dependent Variable: TTL_BI
Berdasarkan analisis jalur seperti tabel 4.20, maka persamaan regresinya,
yaitu :
Y = α2 + b2X1+ b3 X2 + ε2
Y = 1.328 + 0,627 X1 + 0,367 X2 + ε2
Nilai ε2 dapat dihitung dengan rumus ε2 = √1-R22. Nilai Rsquare 1 (R22)
adalah besarnya nilai R pada persamaan 2, dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.23
Nilai R Square 2
Model Summaryb
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .569a .324 .310 3.75909
a. Predictors: (Constant), TTL_SS, TTL_CE
b. Dependent Variable: TTL_BI
Sehingga dapat diperoleh nilai ε2 = √1- 0,324 dan hasilnya 0,8221 nilai ε2
dimasukkan dalam persamaan regresi 2 menjadi Y = 1.328 + 0.627 X1 + 0,367 X2
+ 0,8221. Artinya apabila skor Customer Emotion meningkat satu satuan maka
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akan dapat meningkatkan skor Behavioral Intention yang dirasakan oleh jamaah
sebesar 0,627 dengan eror 0.8922. dan apabila skor Service Satisfaction yang
dirasakan oleh jamaah meningkat satu satuan makan akan meningkatka skor
Behavioral Intention sebesar 0,367 dengan eror 0,8221.
Berdasarkan analisis persamaan 1 dan 2 maka dapat dilakukan pengujian
variabel persial yang menjelaskan pengaruh antara masing – masing variabel.
Kriteria pengujian variabel secara persial memiliki ketentuan:
Jika Sig < 0,005 maka H0 ditolak Ha diterima
Jika Sig > 0,005 maka H0 diterima Ha ditolak
1. Pengaruh Customer Emotion terhadap Service Satisfaction
Berdasarkan hasil analisis pengaruh customer emotion terahadap service
satisfaction diperoleh nilai sig sebesar 0,000 dengan nilai koefisien 0,361. Nilai
sig 0,000 < 0,005 maka H1 diterima. Yang artinya bahwa customer emotion
berpengaruh signifikan dan positif terhadap service satisfaction besarnya
pengaruh adalah 0,361. Semakin tinggi customer emotion maka semakin tinggi
pula service satisfaction yang dirasakan jamaah umrah.
2. Pengaruh customer emotion terhadap behavioral intention
Berdasarkan hasil analisis pengaruh customer emotion terhadap behavioral
intention diperoleh nilai sig 0,000 dengan nilai koefisien beta 0,627. Nilai 0,000 <
0,05 mengidentifikasikan bahwa H2 diterima. Customer emotion berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention. Maka dapat disimpulkan bahwa
customer emotion berpengaruh positif terhadap behavioral intention.
3. Pengaruh service satisfaction terhadap behavioral intention
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Berdasarkan hasil analisis pengaruh service satisfaction terhadap
behavioral intention diperoleh nilai sig 0,000 dengan nilai koefisien beta 0,367.
Nilai 0,000 < 0,05 mengidentifikasikan bahwa H3 diterima. Sehingga service
satisfaction berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention. Maka dapat
disimpulkan bahwa service satisfaction berpengaruh positif terhadap behavioral
intention.
4. Service satisfaction mampu memediasi pengaruh customer emotion
terhadap behavioral intention.
Untuk mengetahui signifikan variabel mediasi atau variabel intervening
maka dapat dilihat dengan uji analisis jalur:
Nilai e1= √1-0,145 = 0,924
0,361 0,367
0,627
Nilai e2 = √1-0,324 = 0,822
Untuk mengetahui signifikan atau tidaknya sebuah medisi, maka diuji
dengan Sobel test berikut ini:
Sb1Sb2 = b  Sb   t b  Sb   t Sb  Sb  
SERVICE
SATISFACTION
CUSTOMER
EMOTION
BEHAVIORAL
INTENTION
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=  a  7g  a ag  t  a   g  a   g  t  a ag  a   g 
= √(0,134689)(0,07744 + (0,130321)(0,019044) +(0,007744)(0,019044)
= √0,0010430316 + 0,0024818331 + 0,0001474767
= √0,0036723414
= 0,0605
Setelah mengetahui nilai Sb1Sb3 maka langkah selanjutnya adanya adalah
mencari nilai koefisien beta hubungan tidak langsung dengan variabel mediasi
atau variabel intervening dengan menggunakan rumus b1 X b3 hasilnya kemudian
dibagi Sb1b3 sehingga didapat nilai t hitung.
T hitung =
   ×  
      
=
a      a  7
a aa 
=
a     7
a aa 
= 2,1898677
Variabel mediasi dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel
(Ghozali, 2011: 255). Hasil pengujian diatas menunjukkan bahwa nilai t hitung > t
tabel yaitu 2,1898677 > 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,05 dan nilai koefisien
beta 2,1898677. Hal ini dapat disimpulkan bahwa H4 diterima. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa service satisfaction signifikan menjadi variabel mediasi
dalam kaitannya hubungan antara customer emotion terhadap behavioral intention.
Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel service satisfaction sabagai
variabel mediasi dalam kaitannya hubungan antara customer emotion terhadap
behavioral intention maka dapat dihitung dengan rumus :
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Hubungan tidak langsung =        
= a      a  7
= 0,132487
Berdasarkan perhitungan diatas maka dapat diketahui pengaruh antara
customer emotion terhadap behavioral intention dengan mediasi service
satisfaction sebesar 0,132487 atau besarnya hubungan tidak langsung dalam
penelitian ini adalah 0,132487. Jika dibandingkan dengan hubungan langsung
memiliki pengaruh 0,627. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa hubungan
langsung memiliki pengaruh yang lebih besar dibanding pengaruh tidak langsung.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan langsung dan tidak
langsung sama – sama signifikan. Hal ini berarti bahwa customer emotion dapat
berpengaruh secara langsung terhadap behavioral intention. Selain itu juga dapat
berpengaruh secara langsung terhadap behavioral intention melalui service
satisfaction, meskipun lebih besar pengaruh langsung dari pada pengaruh tidak
langsung.
4.4. Pembahasan Hasil Analisis Data
Pada bagian ini penjelasan tentang hasil analisis data. Pembahasan untuk
masing – masing variabel :
1. Pengaruh customer emotion terhadap service satisfaction pada jamaah
umrah Arminareka Perdana di Karanganyar.
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Hasil pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini terhadap
variabel service satisfaction menunjukkan bahwa customer emotion
terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap service
satisfaction yang ditunjukkan oleh nilai sig sebesar 0,000 dengan nilai
koefisien beta 0,361.
Perasaan yang timbul oleh konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan pada perusahaan jasa, dengan adanya layanan yang
menguntungkan, dapat menghasilkan tingkat kesenangan pada konsumen
dan jika kurangnya layanan dapat menyebabkan ketidaksenangan. Dalam
penelitian pengujian hipotesis yang dilakukan Liang et al., (2012)
menyatakan bahwa ketika seorang pelanggan mengalami hal positif emosi
dalam pertemuan pelayanan, konsumen akan mengungkapkan tingkat
kepuasan yang lebih tinggi.
Terciptanya emosi yang positif pada konsumen itu tidak lain
dengan meningkatkannya suatu pelayanan yang memuaskan pada
konsumen produk maupun jasa itu sendiri. Bila konsumen mengalami
emosi yang positif dalam pelayanan, maka konsumen akan
mengungkapkan tingkat kepuasan pelayanan yang lebih tinggi.
2. Pengaruh customer emotion terhadap behavioral intention pada jamaah
umrah Arminareka Perdana di Karanganyar.
Hasil pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini terhadap
variabel customer emotion dan behavioral intention, yang dilakukan
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dengan nilai sig < 0,005. Hal ini membuktikan bahwa customer emotion
berpengaruh positif terhadap behavioral intention.
Hal yang paling sering diterapkan intuk niat perilaku dimulai dari
anggapan bahwa ketika konsumen sangat puas dengan produk dan jasa.
Konsumen akan melanjutkan untuk menggunakan produk dan jasa, dan
akan memberikan pesan positif kepada pelanggan produk dan jasa lainnya.
Oleh karena itu, interaksi antara konsumen dan penyedia layanan maupun
produk merupakan sal satu fak tor utama dalam menentukan kesetiaan
konsumen (Authord, 2016).
Costumer Emotion perlu diukur dengan kenyamanan pada
pelayanan yang di berikan kepada konsumen itu sendiri. Kennyamanan
dalam pelayanan yang berikan pada konsumen itu sendiri cara yang efektif
untuk menentukan tingkat kepuasan dan niat untuk menggunakan kembali
pelayanan itu sendiri. Dalam penenlitian (Sukwadi, 2015) menunjukkan
hasil bahwa pelanggan yang mempunyai emosi positif dalam penerimaan
pelayanan yang diberikan pada perusahaan maupun jasa secara signifikan
berpengaruh pada penggunaan kembali produk maupun jasa.
3. Pengaruh service satisfaction terhadap behavioral intention jamaah umrah
Arminareka Perdana Karanganyar
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa service satisfaction
terhadap diperoleh nilai Sig sebesar 0,000 dengan koefisien beta 0,367.
Hal ini menunjukkan hubungan pengaruh positif antara service satisfaction
dan behavioral intention. Semakin tinggi service satisfaction yang
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dirasakan jamaah umrah Arminareka Perdana Karanganyar maka semakin
tinggi minat jamaah untuk menggunakan kemali jasa umrah Arminareka
Perdana Karanganyar.
Kepuasan pelayanan merupakan perasaan yang dirasakan
konsumen jasa suatu produk maupun jasa. Perusahaan harus memiliki
komitmmen untuk selalu memberikan pelayanan yang berkualitas agar
mampu menciptakan kepuasan pelayanan pada konsumen. Konsumen
yang mempercayai pada perusahaan mungkin lebih berkomitmen, dan
komitmen dapat memperkuat hubungan antar kepuasan pelayanan dan niat
perilaku yang menguntungkan perusahaan.
Dalam penelitian Wibowo et al., (2013) menunjukkan bahwa
pelanggan yang puas dengan pelayanan yang diberikan pada perusahaan
menunjukkan adanya hubungan antara niat perilaku konsumen untuk
menggunakan kembali produk maupun jasa kembali. Service satisfaction
merupakan cara untuk mengetahui seberapa jauh pelanggan akan tetap
setia pada produk maupun jasa.
4. Customer emotion berpengaruh terhadap behavioral intention dengan
service satisfaction sebagai mediasi
Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa nilai t hitung > t tabel
yaitu 2,1898677 > 1,985 dengan tingkat signifikan 0,05 dan nilai
koefisienbeta sebesar 2,1898677. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
service satisfaction signifikan menjadi variabel mediasi antara customer
emotion terhadap behavioral intention.
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Konsumen akan melanjutkan untuk menggunakan jasa dan akan
memberikan pesan positif kepada konsumen jasa lainnya. Oleh karena itu,
interaksi antara konsumen dan penyedia layanan maupun jasa merupakan
salah satu faktor utama dalam menentukan kesetiaan konsumen. Hal yang
paling sering diterapkan untuk niat perilaku dimulai dari anggapan bahwa
ketika pelanggan sangat puas dengan produk dan jasa. Hasil penelitian
yang dilakuakna oleh Liang et al., (2012) menunjukkan bahwa emosi
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral
intention melalui service satisfaction.
BAB V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan
Bab ini bertujuan untuk memaparkan simpulan hasil dari penelitian guna
memberikan pemahaman mengenai hasil analisis data yang telah dilakukan.
Dalam bab ini juga mengungkapkan keterbatasan penelitian untuk menjelaskan
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tingkat generalisasi temuan dari studi ini. Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan terhadap jamaah umrah Arminareka Perdana Karanganyar mengenai
pengaruh customer emotion terhadap behavioral intention dengan mediasi service
satisfaction, maka dapat diambil beberapa simpulan
1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer emotion berpengaruh
signifikan terhadap service satisfaction, maka hipotesis 1 diterima.
Sehingga semakin meningkatnya customer emotion yang dirasakan pada
jamaah umrah, maka semakin meningkatnya service satisfaction pada
jamaah umrah.
2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer emotion berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention, maka hipotesis 2 diterima.
Sehingga semakin meningkatnya customer emotion pada jamaah umrah,
maka semakin meningkatnya behavioral intention pada jamaah umrah.
3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention, maka hipotesis 3 diterima.
Sehingga semakin meningkatnya service satisfaction pada jamaah umrah,
maka semakin meningkatnya behavioral intention pada jamaah umrah.
4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service satisfaction menjadi
variabel mediasi atau intervening dalam hubungan customer emotion
terhadap behavioral intention, maka hipotesis 4 diterima. Sehingga
semakin meningkatnya customer emotion yang dirasakan jamaah umrah
maka akan meningkatkan service satisfaction pada jamaah umrah, ketika
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service satisfaction semakin meningkat maka behavioral intention pada
jamaah umrah tinggi.
5.2. Keterbatasan Penelitian
penelitian ini sudah diupayakan semaksimal mungkin, namun masih
memiliki beberapa keterbatasan antra lain:
1. penelitian ini hanya meneliti sebanyak 100 jamaah umrah Arminareka
Perdana di Karanganyar.
2. penelitian ini hanya diteliti dalam satu waktu yang terbatas dan hanya
untuk membuktikan kondisi yang terjadi pada waktu penelitian sehingga
perubahan yang terjadi tidak dapat diamati.
3. tidak banyak penemuan hasil penemuan yang mengamati tentang
fenomena yang sejenis, dalam artian dalam bidang yang sama sehingga
peneliti mengalami sedikit kesulitan dalam mencari data mendukung.
5.3. Saran
berdasarkan penelitian ini, pembahsan dan simpulan yang diperoleh, maka
saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut :
1. Bagi studi lanjutan
a. penelitian selanjutnya sebaiknya meneliti pada objek yang berbeda dan
juga membandingkan pada beberapa biro jasa umrah lainnya sehingga
konsep yang dimodelkan dapat lebih berkembang.
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b. penelitian selanjutnya juga sebaliknya menambahkan variabel lainyang
belum ada sehingga dapat menyempurnakan pemahaman tentang
behavioral intention.
c. Semoga skripsi ini, mampu memberikan manfaat baik secara teoritis
kepada dunia ekonomi dalam bidang pemasaran dan bagi biro jasa
umrah.
2. Bagi biro jasa umrah
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai rujukan menajemen pemasaran
untuk mengambil keputusan dalam bidang pemasaran. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa customer emotion mampu mempengaruhi
behavioral intention dengan mediasi service satisfaction. Jika
dibandingkan dengan hubungan langsung anatara customer emotion
terhadap behavioral intentions yang memiliki pengaruh lebih besar
dibanding pengaruh tidak langsung.
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LAMPIRAN
Lampiran 1: Jadwal Penelitian
JADWAL PENELITIAN
No Bulan Januari Febuari Maret April
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Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Penyusunan
Proposal
x x x x
2. Konsultasi x x x x x x x
3. Revisi
Proposal
x x x x
4. Pendaftaran
Ujian
Proposal
X
5. Ujian
Seminar
Proposal
6. Pengumpulan
Data
7. Analisis Data
8. Penulisan
Akhir
Naskah
Skripsi
9. Pendaftaran
Munaqasah
10. Munaqasah
11. Revisi
Skripsi
JADWAL PENELITIAN
No Bulan Mei Juni Juli Agustus
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Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Penyusunan
Proposal
2. Konsultasi
3. Revisi
Proposal
4. Pendaftaran
Ujian
Proposal
5. Ujian
Seminar
Proposal
x
6. Pengumpulan
Data
x x x
7. Analisis Data x x x x x
8. Penulisan
Akhir
Naskah
Skripsi
x x
9. Pendaftaran
Munaqasah
x
10. Munaqasah x
11. Revisi
Skripsi
x x X
DAFTAR KUESIONER
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IDENTITAS RESPONDEN
Jenis Kelamin : Pria Wanita
Usia : …….. Tahun
Status Perkawinan : Kawin Belum Kawin
Pendidikan Terakhir : …….
Pendapatan Per Bulan :
Alamat :
PETUNJUK PENGIASIAN
1. Sebelum menjawab angket, isilah terlebih dahulu identitas Bapak/Ibu/Sdr.
2. Becalah dengan teliti setiap item pertanyaan
3. Pilihlah alternative jawaban yang sesuai, beliral tanda (√ ) pada kolom
jawaban yang telah disediakan.
4. Alternatif jawaban :
Sangat Setuju (SS) dengan nilai : 5
Setuju (S) dengan nilai : 4
Netral (N) dengan nilai : 3
Tidak Setuju (TS) dengan nilai : 2
Sangat Tidak Setuju (STS) dengan nilai : 1
KUESIONER
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1. Variabel Behavioral Intentions
NO PERTANYAAN
Pemilihan Jawaban
1 2 3 4 5
STS TS N S SS
1. Saya akan merekomendasikan layanan jasa umrah
Aminareka Perdana Karanganyar ini kepada konsumen
lain.
2. Saya memiliki rasa kesetiaan yang kuat terhadap biro
Umrah Aminareka Perdana Karanganyar.
3. Saya akan memilih layanan jasa umrah Aminareka
Perdana Kembali untuk bisa berangkat ke tanah suci.
4. Saya akan mengatakan hal – hal yang positif tentang
biro jasa perjalanan umrah Aminareka Perdana
Karanganyar
5. Saya akan berbagi kepuasan yang saya dapatkan di
jasa biro umrah Aminareka Perdana Karanganyar
kepada calon jamaah lain.
6. Saya sangat menyarankan calon jamaah lain untuk
menggunakan jasa umrah Aminareka Perdana
Karanganyar untuk berangkan ke tanah suci
2. Customer Emotion
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NO PERTANYAAN
Pemilihan Jawaban
1 2 3 4 5
STS TS N S SS
1. Harapan pelayanan saya sesuai dengan apa yang
diberikan Aminareka Perdana Karanganyar ini.
2. Saya senang dengan layanan Aminareka Perdana
Karanganyar.
3. Pilihan saya untuk menggunakan jasa umrah ini adalah
yang bijak.
4. Saya merasa bahwa pengalaman saya dengan jasa
umrah ini menyenangkan.
5. Promosi yang ditawarkan jasa ini membuat saya
merasa semangat bergabung
6. Palayanan yang diberikan pada jasa umrah ini sangat
ramah terhadap saya
3. Service Satisfaction
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NO PERTANYAAN
Pemilihan Jawaban
1 2 3 4 5
STS TS N S SS
1. Saya rasa saya melakukan hal yang benar untuk
mengunjungi jasa ini.
2. Saya merasa senang menggunakan jasa umrah
Aminareka Perdana di Kranganyar
3. Secara keseluruhan saya puas denagn layanan yang
diberikan jasa umrah Aminareka Perdana kepada saya.
4. Saya rasa saya melukan hal yang benar untuk
mengunjungi biro umrah Aminareka Perdana di
Karanganyar.
5. Secara keseluruhan, saya puas dengan pelayanan dari
jasa umrah Aminareka Perdana di Karanganyar.
6. Saya merasa senang dengan pelayanan yang diberikan
Aminareka Perdana karanganyar.
LAMPIRAN
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Hasil Uji Validitas Customer Emotion
LAMPIRAN
Correlations
Customer
_Emotion
1
Customer
_Emotion
2
Customer
_Emotion
3
Customer
_Emotion
4
Customer
_Emotion
5
Customer
_Emotion
6 TTL_CE
Customer_Emotion1 Pearson
Correlation 1 .467
** .248* .374** .134 .306** .795**
Sig. (2-tailed) .000 .013 .000 .184 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Customer_Emotion2 Pearson
Correlation .467
** 1 .333** .362** .110 .204* .784**
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .274 .042 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Customer_Emotion3 Pearson
Correlation .248
* .333** 1 .540** .411** .200* .704**
Sig. (2-tailed) .013 .001 .000 .000 .046 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Customer_Emotion4 Pearson
Correlation .374
** .362** .540** 1 .454** .308** .791**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Customer_Emotion5 Pearson
Correlation .134 .110 .411
** .454** 1 .309** .770**
Sig. (2-tailed) .184 .274 .000 .000 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Customer_Emotion6 Pearson
Correlation .306
** .204* .200* .308** .309** 1 .782**
Sig. (2-tailed) .002 .042 .046 .002 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
TTL_CE Pearson
Correlation .595
** .584** .704** .791** .670** .582** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas Variabel Service Satisfaction
LAMPIRAN
Correlations
Service
_
Satisfact
ion1
Service_
Satisfactio
n2
Service_
Satisfaction
3
Service_
Satisfactio
n4
Service_
Satisfactio
n5
Service_
Satisfactio
n6
TTL_
SS
Service_Satisfa
ction1
Pearson Correlation 1 .620** .352** .400** .169 .064 .793**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .093 .527 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Service_Satisfa
ction2
Pearson Correlation .620** 1 .393** .482** .268** .064 .725**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .007 .529 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Service_Satisfa
ction3
Pearson Correlation .352** .393** 1 .462** .261** .068 .662**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .009 .501 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Service_Satisfa
ction4
Pearson Correlation .400** .482** .462** 1 .480** .098 .765**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .333 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Service_Satisfa
ction5
Pearson Correlation .169 .268** .261** .480** 1 .107 .765**
Sig. (2-tailed) .093 .007 .009 .000 .288 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Service_Satisfa
ction6
Pearson Correlation .064 .064 .068 .098 .107 1 .701**
Sig. (2-tailed) .527 .529 .501 .333 .288 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
TTL_SS Pearson Correlation .693** .725** .662** .765** .565** .401** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas Variabel Behavioral Intentions
LAMPIRAN
Correlations
Behavioral
_Intentions
1
Behavioral_
Intentions‎
2
Behavioral_
Intentions 3
Behavioral_
Intentions 4
Behavioral_
Intentions 5
Behavioral_
Intentions 6
TTL_
BI
Behavioral_Intentions1 Pearson
Correlation 1 .241
* .218* .084 .247* .210* .747**
Sig. (2-tailed) .016 .029 .403 .013 .036 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Behavioral_Intentions
‎ 2
Pearson
Correlation .241
* 1 .705** .402** .617** .607** .809**
Sig. (2-tailed) .016 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Behavioral_Intentions3 Pearson
Correlation .218
* .705** 1 .502** .661** .585** .829**
Sig. (2-tailed) .029 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Behavioral_Intentions4 Pearson
Correlation .084 .402
** .502** 1 .613** .655** .739**
Sig. (2-tailed) .403 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Behavioral_Intentions5 Pearson
Correlation .247
* .617** .661** .613** 1 .769** .884**
Sig. (2-tailed) .013 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Behavioral_Intentions6 Pearson
Correlation .210
* .607** .585** .655** .769** 1 .864**
Sig. (2-tailed) .036 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
TTL_BI Pearson
Correlation .347
** .809** .829** .739** .884** .864** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Customer Emotion (X)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.733 6
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Service Satisfaction (Z)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.793 6
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Behavioral Intentions (Y)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.860 6
Hasil Uji Normalitas Persamaan 1
113
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Predicted Value
N 100
Normal Parametersa,b Mean 24.9300000
Std. Deviation 1.12774524
Most Extreme Differences Absolute .107
Positive .066
Negative -.107
Test Statistic .107
Asymp. Sig. (2-tailed) .106c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Hasil Uji Normalitas Persamaan 2
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Predicted Value
N 100
Normal Parametersa,b Mean 23.1800000
Std. Deviation 2.57430606
Most Extreme Differences Absolute .098
Positive .073
Negative -.098
Test Statistic .098
Asymp. Sig. (2-tailed) .220c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 1
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Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 16.077 2.186 7.353 .000
TTL_CE .361 .088 .381 4.082 .000 1.000 1.000
a. Dependent Variable: TTL_SS
Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 2
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.328 3.724 .357 .722
TTL_CE .627 .131 .433 4.790 .000 .855 1.170
TTL_SS .367 .138 .240 2.654 .000 .855 1.170
a. Dependent Variable: TTL_BI
Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 1
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Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 7.439 1.190 6.249 .751
TTL_CE .214 .048 .410 4.451 .800 1.000 1.000
a. Dependent Variable: Res13
Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 2
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 7.026 1.489 4.719 .710
TTL_CE .224 .052 .428 4.276 .800 .855 1.170
TTL_SS .026 .055 .047 .466 .643 .855 1.170
a. Dependent Variable: Res114
Hasil Uji F
116
Uji Signifikan Simultan Variabel Customer Emotion Terhadap Service
Satisfaction
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 125.909 1 125.909 16.661 .000b
Residual 740.601 98 7.557
Total 866.510 99
a. Dependent Variable: TTL_SS
b. Predictors: (Constant), TTL_CE
Uji Signifikan Simultan Variabel Customer Emotion dan Service Satisfaction
terhadap Behavioral Intentions
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 656.078 2 328.039 23.215 .000b
Residual 1370.682 97 14.131
Total 2026.760 99
a. Dependent Variable: TTL_BI
b. Predictors: (Constant), TTL_SS, TTL_CE
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Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Variabel Customer Emotion Terhadap
Service Satisfaction
Model Summaryb
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .381a .145 .137 2.74903
a. Predictors: (Constant), TTL_CE
b. Dependent Variable: TTL_SS
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Variabel Customer Emotion dan Service
Satisfaction terhadap Behavioral Intentions
Model Summaryb
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .569a .324 .310 3.75909
a. Predictors: (Constant), TTL_SS, TTL_CE
b. Dependent Variable: TTL_BI
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Hasil Uji t untuk persamaan Variabel Customer Emotion dan Service Satisfaction
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 16.077 2.186 7.353 .000
TTL_CE .361 .088 .381 4.082 .000 1.000 1.000
a. Dependent Variable: TTL_SS
Hasil Uji t untuk persamaan Variabel Customer Emotion dan Service Satisfaction
terhadap Behavioral Intentions
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.328 3.724 .357 .722
TTL_CE .627 .131 .433 4.790 .000 .855 1.170
TTL_SS .367 .138 .240 2.654 .000 .855 1.170
a. Dependent Variable: TTL_BI
